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مقدمة الكتاب 


لقد قال البعض إن الانترنت تماثل في أهميتها بالنسبة للسوق أهمية المطبعة 
أو الطاقة الكهربائية ويقول آحرون إنما تزيد من الكفاءة وتوسع نطاق السوق 
ولكنها ليست عملا ثورياء وهنا قد يكون القياس مناسبا فكل منا يوافق عا ى 
أن اختراع الكهرباء كان عملا ثوريا لكن الناس في ذل لك الوة ست 5 انوا 
يتحدثون عن الكهرباء بلغة تناسب العصر أي أنمم كانوا يعبرون عن الطاقة لة 
الحركية بقوة الحصان» وعن طاقة الإضاءة بقوة الشمعة لقد أحدثت الكهرب اء 
ثورة في النشاط الاقنصادي» عن طريق ضخ الطاقة في أسواق حديدة» لم تكن 
متصورة في بداية الأمر» يضاف إلى ذلك أن ما تتمتع به الكهرباء م دن ق لدرة 
هائلة كان له اثر بالغ على الحغرافيا البشرية والمجتمع الإنساني والنظام التعليمي 
ومكان العمل» إذ لم يقتصر تأثيرها على إعادة هيكلة النشاط الاقتصاد اله اثم» 
بل أحدثت أيضا ثورة في التفاعل الإنساني مع البيئة» وسوف يكون للانترذ الت 
والتجارة الالكترونية الأثر المماثل. وإذا نظرنا إلى المستقبل فسوف بحد دائما في 
كل بلد أناس لا يرغبون في الارتباط بالانترنت حتى رغم ع لهم وج .ود أي 
عقبات إضافية» لكن ذلك سوف يحدث ليس لأنما باهظة التكاليف بأكثر م ا 
يجب» بل بسبب إحساسهم بعدم الأمان» أو لأنهم لا يجدون سوى القليل م ن 
المواد متاحا بلغتهم أو يلبي اهتمامهم. 

وبمجرد توافر البنى الأساسية فان من مصلحة القطاع الاقتصادي أن يتأكد 
من استمرار انخفاض نسبة المستخدمين غير المربوطين بالشبكة» عن طريق طرح 
مضامين وعروض للتجارة الالكترونية تحذب اهتمامهم» ولذلك فسوف تستمر 
التجارة الالكترونية في الدمو بسرعة؛ وهناك أمثلة لا حصر لما لهذه الفرص ذلك 
أن حدود التجارة الالكترونية تدفع بالسوق إلى ما هو ابعد من نطاق إدراكد ا 
الحالي ومعظم فرص المستقبل سوف تستهدف قطاعات جماهيرية في البا دان 
النامية» وبناء عليه ينبغي على صانعي السياسات بل يمكنهم» اتذالاذ حطا وات 
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لخلق بيئة مواتية وإطلاق الحوافز للقطاع الخاص وبدء الدورة الحم بدة م ن 

التكنولوجيا والتدمية البشرية» وذلك حتى يتسنى تشجيع نمو الانترنت والتجارة 

الالكترونية؛ والمساعدة على وجه الخصوص في انتشارها الواسع بين الأفراد من 

مستويات مختلفة من الدحل والتعليم. 

ولعل ما يدعو إلى تأليف كتاب حول التجارة الالكترون .ة والتس .ويق 

الالكتروني ما يلي: 

1- تقلص دور الحكومة في ساحة سوق الانترنت فقد أصبح القطاع الخ .اص 
في نحاية المطاف مسئولا عن تنمية التجارة الالكترونية» وهو ما من شأنه أن 
يكفل دوام الديناميكية الحالية» وتمتع اكبر عدد ممكن من المستخدمين بأقصى 
الفوائد» وفي الوقت ذاته فان صنع السياسات الحكومية يؤثر في سرعة تطور 
التجارة الالكترونية واتحاهه سواء عن طريق إزالة العقبات القائمة أو تيسير 
الحوافز الصحيحة. 

2- في الوقت الذي توحد فيه السوق حوافز ضاغطة للشركات والأذ راد في 
محال التجارة الالكترونية» هناك من ليس له أي دراية بفواك لل الانترذ نت» 
وبعض الشركات لا تدري كيف تطبق الانترنت على أن طتهاء ويك ن 
للحكومة أن تساعد في هذا الصدد؛ عن طريق رعاية التعلا يم وتش .جيع 
استخدام التجارة الالكترونية والإسهام في سد الفجوة بين من يملكون سبل 
الوصول إلى الانترنت وبين من لا يملكونها. 

3- تؤدي الانترنت إلى تغير دور الحكومة على الصعيد ال -دولي؛ واللة .اييس 
والقوانين والضرائب والسياسات التي تطبق في ظل دواد ير الاختصاص ءات 
الوطنية سوف يكون من الصعب تطبيقها على المعامللات ع بر الج دود 
والحكومات التي تعمل وفقا لمبادئي عامة وفهم أعمق للتطبيقات المحتلة 3 
يكون من الأرجح أن تحد نمجا قابلة للتطبيق المتبادل عبر الحدود الدولي .ة. 
وحيث أن سوق الانترنت تؤثر في محالات كثيرة من السياسات ينبغي على 
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البلدان أن تعتمد أكثر على جماعاتما الإقليمية في التمثيل لدى الهيئات متعددة 
الأطراف كغرف مقاصة للمعلومات والخبرة والممارسات الفضلى داع الى 
الإقليم وعلى الصعيد العالمي. كما يجب أن تحظى مشاركة القطاع ال .اص 
والحوار الذي يجري مع أنصار امجتمع بالترحيب من جميع هذه انحاذ الى وان 
يدرج ضمن أية توصيات وخخطط عمل. 

4- إن ساحة السوق الحديدة للانترنت والتجارة الكترونية ة ؤدي إلى تغ يير 
العلاقة بين الحكومة ودوائر الأعمال والمستهلكين وعد ى الحكوهم ات أن 
تكون ذات نظرة مستقبلية في تحديد كيفية أداء وظائفها الرئيسية بأفض الى 
صورة خاصة في مجال توريد الاحتياجات وذ رض الضْ رائب. وبع .ض 
خصائص ساحة الانترنت على وجه الخصوص وهي الطابع العلمي والك لراء 
الإعلاني والتنويع في المنتتجات وتحزئة الإند اج ته د نظ مم الض رائب 
والتعريفات القائمة فالضرائب غير المباشرة مثل ض ريبة القيه .ة اللض افة 
والضرائب اللمباشرة التي تحدد دوليا على أس اس م للة التأس يس ال ندائم 
للشركات سوف تقوض وسوف تصبح بصورة متزايدة ثقيلة العبء إداريا 
أو ببساطة لن يكون لا معنى وعلى صناعي السياس ات أن يدرس وا الآن 
خطة لإعادة تصميم نظام لتجميع الإرادات بكفاءة وفعالية أقض لى م ١‏ في 
ذلك التركيز على الدخمل من العمل وليس المعاملات. 

5- إن الخيارات التي يتبناها صانعوا السياسات حول قضايا أحرى مثل تصنيف 
جميع المعاملات الالكترونية العابرة للحدود كخدمات» له تداعيات بالنسبة 
لاختيار النظام الضريي أو الحفاظ على النظام الض .ريي ال الي ودعم له 
باستخدام تكنولوجيا الطرف الثالث المؤتمن ما يؤثر على إتب اع وحماه لة 
الخصوصية من تداعيات التجارة عابرة الحدود. ونتيجة لذلك ينبغي عد 
صانعي السياسات إتباع إستراتيجية متناسقة. 1 


ى 


6- إن تعيين (قيصر للتجارة الالكترونية) أو وزير دولة مف وض بالبح الث اع بر 
الوكالات عن الحوانب المتقاطعة للتجارة الالكترونية من ش أنه أن » .افظ 
على قوة الدفع بالنسبة للإصلاحات وكذلك الإسهام في تشجيع التناسق في 
النهج وهذا المسئول ينبغي أن يجسد المبادئ الموجهة للسياس ات القابا لة 
للتطبيق المتبادل والمتضاربة الي تحافظ على الحوافز الفردية. 

ويحذا فان الإشكالية المطروحة والمتعلقة بالسؤال: ما هي التجارة الالكترونية 
وما علاقتها بالتسويق الالكتروني وكيف تعمل المؤسسات في العهد الالكتروني؟ سوف 

تمثل محور هذا الكتاب. 

وفي الجامعات الجزائرية يتم تدريس هذا المقياس لطلء .ة التس مير وإدارة 
الأعمال وطابة المدارس العليا للتجارة والمدارس التحضيرية وج عع الل لدارس 
المتخصصة ومراكز التكوين المهني العالي و طلبة جامعة التكوين المتواصل» كما 

يتم تقدم موضوع الكتاب في الكثير من الدورات التكوين .ة ال حي تنظمه ا 

مؤسسات القطاع الاقتصادي لصالح موظفيها وعمافا» وتقدم محاضرات ع ن 

بعد في الموضوع عن طريق الانترنت مرسلة من جامعات في أمريك ا وأوره ا 

لصالح الطلبة والمتخصصين في الحزائر. 

لذلك فإن هذا الكتاب سيكون موجها لجميع ه ؤلاء الطلد ة 2 لدعيم 
معارفهم العلمية حول المقياس وتزويدهم بمعلومات متنوعة مفيدة لحياتهم العلمية 
والعملية» إضافة إلى جميع الباحثين والأساتذة المهتمين والمكلفين بتدريس ه .ذا 
المقياس حيث نتمنى أن يجدوا فيه المعلومات الكافية والمناسبة لمساعدتهم في تقديم 
الدروس والمحاضرات أخذا بالاعتبار البرنامج المقرر والحجم الس اعي وطبيع لة 

التتخصص لذلك تضمن هذا الكتاب الفصول التالية: 
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الفصل الأول: التجارة الالكترونية. 
الفصل الثاني: من التجارة الالكترونية إلى التسويق الالكتروني. 
الفصل الثالث: التسويق الالكتروني والتسويق الفيروسي. 
الفصل الرابع: المريج التسويقي الالكتروي. 
الفصل الخامس: الأسواق الالكترونية. 
الفصل السادس: الدفع الالكتروئ. 
الفصل السابع: تصميم المواقع الالكترونية. 
الفصل النامن: الخصوصية والتخصيص وأمن المعلومات. 

كحذه التشكيلة من المواضيع نعتقد بان هذا الكتاب بمتلك نظرة تكاملية إلى 
موضوع التسويق الالكتروني و موضوع التجارة الالكترونية» كوذ + تعام الى 
بمواضيعه مع التجارة الالكترونية والتسويق والعلاقة بينهما ودورهما بالدس ابة 
للشركات في ظل البيئة التكنولوجية والاقتصادية المتغيرة. 

وإنني إذ اترك للقارئ الكريم» إصدار الحكم الأول والأخير على القيمة 
الفعلية التي يستحقها هذا الكتاب؛ أتمنى عليه بالمقابل أن يكون كريما معي 
ويزودن بملاحظاته الموضوعية لدراستها والأحذ يما في الطبعات القادمة إنشاء 


الله 


والله ولي التوفيق 
المؤلف 
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الفصل الأول 
التجارة الالكترونية 


إن التفكير التسويقي القديم بدأ يفسح المحال لطرق جديدة من التفكير» 
لقد دخل عالم الفضاء ععدمةامءطنه في عهد يصبح فيه البيع والشراء آليا 
ومربحا أكثر» وستكون الشركات متصلة ببعضها البعض وبعملائها في شبكة 
متماسكة» وأصبحت المعلومات تنساب عبر الانترنت عبر أقطار العالم في كل 
لحظة وبدون تكلفة» سيجد البائعون أن الأمر أسهل لتحديد المشتري» وسيجد 
المشترون أن الأمر أسهل لمعرفة أفضل البائعين وأفضل المنتجاتء؛ أما المسافة 
والوقت اللتان كانتا حاجزا للتجارة وتكلفان الكثير» ستتقلصان بدرجة لا يمكن 
قياسها» وسيخختفي من المسرح التجار الذين كانوا يبيعون بالطريقة التقليدية. إن 
الثورة الرقمية 10102ه2670 41121 . قد فتحت الباب لبداية جديدة من 
الشركات التي تصل إلى الأسواق العالمية برأس مال بسيط» وسيحتاج المسوقون 
إلى إعادة التفكير من الأساس في العمليات التي يقومون بموجبها بالاتصال 
ويوصلون القيمة إلى العميل» سيحتاجون إلى تحسين مهاراتهم في إدارة العملاء 
بطريقة فردية وإلى إشراك عملائهم في عملية التصميم المشترك للمنتجات التي 
يفضلوتها. 

لقد شهدت الانترنت والتجارة الالكترونية خلال السنوات القليلة الماضية 
نموا حادا قابله وزاد من حلته إفراط في الأنشطة الترويجية ومن المؤكد أن 
الانترنت في مقدورها أن تولد ثروة هائلة» لأن الانترنت والتجارة الالكترونية 
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قد غيرتا بالفعل وسوف تغيران طرق العمل والتعلم والحياة الي تسير عليها 
مليارات البشر ومن المؤ كد كذلك أنما قد تتجاوز اغرب التوقعات. 

وحتى الآن لم يذكر إلا الترر القليل عن الكيفية التي تؤثر بما الانترنت 
والتجارة الالكترونية في الحكومة وصنع السياسات ذلك أن عملية صنع 
السياسات اليوم ينبغي أن تتم في إطار بيئة متغيرة» حيث يتم ابتكار التكنولوجيا 
ونشرها بسرعة كبيرة» وتحتاج الشبكات والمعلومات إلى بنى أساسية فعالة 
ومتآزرة في العمل وتتداخل وتتراكب دوائر الاختصاص الحكومية وقضايا 
السياسات ولم يحدث من قبل أن زادت الحاجة إلى اكتساب البشر للمهارات 
والمرونة عما هي عليه الآن. 

لذلك سوف تتم من خلال هذا الفصل معالحة مجموعة من القضايا المتعلقة 
بالتجارة الالكترونية وتطورها وتأثيرها الماضي والحالي. 


أولا: مفهوم التجارة الالكترونية 

إن اعتماد الشركات على المعلومات بالدرحة الأولى أدى إلى تحولات 
هامة ذات طابع سياسي واجتماعي واقتصادي يمكن تلخيصها بعبارة الوزير 
الأول الكندي السيدرمء0مماء صدءل عند مشا ركته في منتدى (1855701098هم 
بقوله "كان فيما سبق إرسال وثيقة من 42 صفحة من أوتاوا إلى طوكيو 
للعسلم غدا تكلف ني حدود 9ت3دولارء الآن يمكن إرسال نفس الوثيقة في 
دقيقتين وهذا لا يكلف إلا 15 سنس)'. فعلا التجارة الالكترونية واستعمال 
الانترنت وتكنولوجية اللاسلكي؛ هي مركبات جتمع المعلومة» فهي تربط في 
نفس الوقت المستهلكين والمؤسسات والحكومات. وتقوم بتخفيض الوقت 
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اللازم لإجراء مختلف الاتصالات والاستفادة من الوقت الصحيح في استعمال 
المعطيات الكترونيا تما يسمح مراقبة دقيقة للتدفقات الاستهلاكية والإنتاجية» 
إنها تحرر المستهلك من القيود الحغرافية ومن القيود المكانية والزمنية وتساهم في 
حلق حدود جغرافية من نوع جديد» وتسمح للشركات في نفس الوقت تعظيم 
أرباحها وزيادة حصتها في السوق وتخفيض تكاليف العمليات(تكاليف الطباعة» 
كراء المساحات» اليد العاملة...)!. 

التجارة الالكترونية هي مصطلح مختصر مجموعة مركبة من التكنولوجيات 
والببى الأساسية والعمليات ولمنتجات وهي تجمع بين صناعات كاملة 
وتطبيقات علمية ومنتجين ومستخدمين ومعلومات متبادلة ونشاطات اقتصادية 
داحل سوق عالمية تسمى الشبكة الدولية للمعلومات(الانترنت)» ولا يوجد 
تعريف شامل للتجارة الالكترونية نظرا لشدة تعدد أسواق الانترنت وتزايد 
سرعة تطور علاقاتما المتشابكة لذلك بحد العديد من التعريفات للتجارة 
الالكترونية منها؛ "أن التجارة الالكترونية نوع من عمليات البيع والشراء ما 
بين المستهلكين وللمنتجين أو بين الشركات باستخدام تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات الحديثة". كما تعرف" بأنها أداء العمليات التجارية بين شركاء 
تجاريين باستخدام تكنولوجيا المعلومات المتطورة بغرض رفع كفاءة وفعالية 
الأداء”” فهي استخدام تكنولوجيا المعلومات لإيجاد روابط فعالة بين الشركات 
في التجارة» وهي منهج حديث في الأعمال موحه إلى السلع والخدمات وسرعة 
الأداء ويشمل استخدام شبكة الاتصال في البحث والاسترجاع للمعلومات 
لدعم اتخاذ قرارات الأفراد والمنظمات» وهي شكل من أشكال التبادل التجاري 
باستخدام شبكات الاتصالات بين الشركات فيما بينها من جهة وبين 
الشركات والعملاء من جهة ثانية» أو الفروع والإدارة العامة» كما تعرف"بأنها 


8 .<,8115,2000,علء تتامعغ0 15 ممتتتلة . "وغععة'1 عل ععة'1 "بتكلل لامعل 1 


2 حالد العمري» "التجارة الالكترونيأة" دار الفاروق للدنش ير والتوزيع» مصرء سنة 22000 
ص. 23. 
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مزيج من التكنولوجيا والخدمات للإسراع بأداء التبادل التجاري وإيجاد آلية 
لتبادل المعلومات داخل الشركة وبين الشركة والشركات الأحرى والشركة 
والعملاء"! 
وتعرف منظمة التجارة العالمية التجارة الالكترونية "بأنها مجموعة متكاملة 
من عمليات إنتاج وتوزيع وتسويق اللنتجات بوسائل الكترونية””. فهي 
تعتمد على تشكيلة من تكنولوجيات الحاسوب والاتصالات السلكية 
واللاسلكية التي تتقدم بسرعة مذهلة وتضم بذلك أسلاك الاتصالات السلكية 
واللاسلكية والكابلات المحورية وكابلات الألياف الضوئية والأقمار الصناعية» 
وتقوم شركات تقديم خدمات الانترنت بتجميع أنشطة الأعمال والأفراد 
وربطهم؛ وتقوم أجهزة المستخدمين النهائيين مثل الحواسيب الشخصية وأجهزة 
التلفون والحواتف المحمولة بإتمام مهمة توصيل الانترنت إلى المستخدمين الأفرادة . 
ما سبق نخلص إلى تعريف يجمع بين التعريفات السابقة وهو أن التجارة 
الالكترونية هو تنفيذ كل ما يتصل بعمليات شراء وبيع البضائع والخدمات 
والمعلومات عبر شبكة الانترنت والشبكات التجارية العلمية الأحرى ويشمل 
ذلك: 
- الإعلانات على السلع والبضائع و الخدمات. 
- المعلومات عن السلع والبضائع والخدمات. 
- علاقات العملاء التي تدعم عمليات الشراء و البيع والخدمات ما بعد 
البيع. 
- التفاعل والتفاوض بين البائع والمشتري. 
- عقد الصفقات وإبرام العقود. 


1 رأفت رضوان» "عالم التجارة الالكترونية", المنظمة العالمية للتنمية الادارية» 1999. ص 
20 


2 من موقع : 058 .0عع0 .95// نجاط 
3 -للتوسع في تعريف التجارة الالكترونية انظر: عه .0660 .7// :صاغط 
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- سداد الالترامات المالية ودفعها. 

- عمليات توزيع وتسليم السلع ومتابعة الإجراءات. 

- الدعم الفني للسلع التي يشتريها الزبائن. 

- تبادل البيانات الالكترونية بما في ذلك كتالوجات الأسعارء والمراسلات 
الآلية المرتبطة بعمليات البيع والشراء, الاستعلام عن السلع والفواتير 
الالكترونية والتعاملات المصرفية. 


ثانيا: أنواع التجارة الالكترونية 

بالنسبة لمنظمة التعاون والتدمية في الميدان الاقتصادي! يتم التمييز بين 
التجارة الالكترونية بين الشركات(ووعصتوتاط 60 ووعصتعتاط) التي تعكس شكل 
من التجارة الالكترونية الموجودة منذ عشرات السنين بين الشركات» والتجارة 
الالكترونية بين الشركات والمستهلكين(62ص0تتاكدمء © ووعصتعتط) التي تتطور 
بسرعة بفضل الانترنت. وكل نوع يتضمن أنواعا تناسبه من التجارة 


الالكترونية كما يلي: 


1- تجارة الأعمال مع الأعمال 2219 155 60 755 أقتاط) 


بدأت التجارة الالكترونية في مجال التحويلات المالية بين المؤسسات المالية 
الكبرى» وهو ما يعرف ب 202 تصط ه66 حص ثم انتشرت بين مختلف 
قطاعات الأعمال ومجحالاته وامتدت لتشمل حلقات الأعمال المختلفة» لتعم 
الروابط والعلاقات الأمامية مثل التسويق والتحضير للأعمال واستيراد المواد 
الأولية, و من ثم أصبحت تعرف ب رآ 70 8) 5 صتقتاط 6غ ومعصتكتاط 2. 


تتاة 122011 : "علا تدم تاععل ععلء ستسمء نال عتتاكعطد 9[ أء دسمتغتستزعل 12" 00018 1 


.211999 جك مهم 7,11778 11,701ه نهنا عل غدع تستاءعمل, "ممتادعبين 12[ عل أماث "!1 
2 د. السيد أحمد عبد الخالق: التجارة الالكترونية والعولمة. المنظمة العربية للتنمية الإدارية. 


مصر. 2006. ص 45 
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وتنم التجارة الالكترونية بين مؤسسات الأعمال باستخدام شبكة 
الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات لتقديم طلبات الشراء إلى مورديها و تسليم 
الفواتير والدفع» ويعد هذا الشكل أكثر أنواع التجارة الالكترونية شيوعا داخحل 
الدول أو بين الدول» ويقصد با تعاملات التجارة التي تعم بين منظمات 
أعمال بائعة وأخرى مشترية عبر شبكة الانترنت. ويعتبرها علماء التسويق 
الشكل الكامل للتجارة الالكترونية» نظرا لأن معظم منظمات الأعمال سواء 
البائعة أو المشترية تملك مواقع على الانترنت» تشمل أشكال مختلفة من الإعلان 
بالانترنت» وتعتمد على التسويق المباشر» أو التسويق بالاستجابة الفورية و يعد 
موقع112هء .1ععاد-»ء .007 مثالا واضحا لمواقع فئة أعمال- أعمال؛ فهذا 
الموقع متخصص في عمليات البيع و الشراء المؤسسي لمنتجات صناعة الصلب» 
أي التي تتم بين المؤسسات الصناعية و بعضها البعض'. والتجارة الإلكترونيّة 
بين المؤسّسات تهتم خاصة ب : 

- نشر وتبادل فرص جحاريّة عبر الأنترنت باستعمال خدماته؛ البريد 
الإلكتروني (لندد-5) والشبكة العنكبوتية (1/118)؛ حيث يقتصر التعامل بين 
عدد من الشركات» وينتج إما عن اتفاقيات ثنائية بين شريكين تحاريين يقرران 
تبادل معلوماتهما من خلال وسائل الاتصال الالكترونية» أو عن طريق خدمات 
معروضة من طرف متخصصين يعرضون عموما خدمات موجهة لقطاع نشاط 
معين أو لصناعة معينة» أخذا في الحساب خصوصيات التعاون في كل قطاع من 
قطاعات الصناعة» في كل بلد أو منطقة اقتصادية» مقدمي هذه الخدمة هم في 
العموم عادة ما بمتلكون شركات أو فروع في القطاع. 3 


1[ د. طارق طه: التسويق والتجارة الالكترونية. الحرمين للكمبيوتر. الاسكندرية. 2002. 
ص 2354 355 
.00 .1126اع تامع إعاحاة جو لما .عع . /07/ا// :اط 2 


3 محمد احمد ابو القاسم» "التسويق عبر الانترنت", الأمين للنشر والتوزيع» مصر. 22000 
ص. 11. 
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2 تجارة الأعمال مع ا مستهلكين ( 2920 0151© 0 ووعستأقسط) : 


يتضمن ذلك بعض الأفراد اللذين يبيعون حدماتهم للشركات أو اللذين 
يلجئون للشركات للمساعدة في بيع خدماتهم و منتجاتهم. 

و تشير إلى تعاملات التجارة الالكترونية التي تتم بين مستهلكين أفراد 
بائعين و منظمات أعمال مشترية. و مثال ذلك عندما يقوم الفرد ببيع مترل 
عتلكه من خلال الانترنت إلى منظمة أعمال مشترية. و تضم هذه الفئة أيضا 
طرفا ثالثا وسيطاء نظرا لأن معظم البائعين من المستهلكين الأفراد لا يملكون 
مواقع متخصصة على الانترنت» لذا يعتمدون على مؤسسات لها مواقع 
متخصصة على شبكة الانترنت» تقوم بعرض منتجات البائعين الأفراد» و تلقي 
طلبات الشراء؛ وذلك مقابل عمولة أو مجانا. و يعد موقع .عصناصه تند .:177ى 
صدمء مثالا واضحا لهذه الفئة من التجارة الالكترونية. 


وقد يطلق البعض على هذا الأخير تسمية التسويق الالكتروني لتميزه عن 
التجارة الالكترونية بين مؤسسات الأعمال. وينتج عن بيع السلع والخدمات إلى 
الجمهور الواسع التي يمكن تسليمها عن طريق الخط الالكتروني أو بطريقة 
أحرى» وتعتبر شركات (1-04611ه0 2 هتسه) من الأمثلة عن المواقع الأكثر نجاحا 
في هذا النوع من الخدمات على الويب» خدمات هذا النوع عادة ما تقدم من 
طرف وسطاء تحاريين معاصرين مثل (2202تتنش) أو وسطاء تقليديين 

1 

مثل (تنده أع تسوت )) . 
وعلى الرغم من أن حجم تمارة 821يبلغ 9085 من حجم التجارة 


الالكترونية الإجمالي إلا أن تحارة 820 التي لا تتجاوز حصتها 9/015 تلقى 
اهتماما بنسبة 9695 من طرف وسائل الإعلان المختلفة. 


ع كك وعالتطء 5ع1 أاسسعكتل عبن عء ‏ :عونصم “اععاء عئءرء سسصرمء " بتتدعذكتامعط عتيط 1 


2000.21 .112339-340 عنا1أك لهاك أء ع1تسمصمءة: "تتم تكد اتح تسد لين 
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وتشير ع 0ت تاكطمء م ومعستفتطا إلى تعاملات التجارة الالكترونية الي تتم 
بين منظمات أعمال بائعة و مستهلك و أفراد مشترين» ويحدث هذا النوع من 
التعامل عندما يقوم المشتري الفرد بزيارة موقع المنظمة البائعة على شبكة 
الانترنت» وإحراء عملية التسوق من خلال تصفح الصفحات الالكترونية 
للموقع؛ التي تحوي بيانات وصور عن منتجات المنظمة وأسعارهاء وطرق 
السدادء يلى ذلك قيامه بانتقاء المنتج المرغوب» بعد عمليات المقارنة والتقييم» ثم 
إصدار أمر الشراء للمنظمة. ومن أمثلة هذه الفئة ما يلي: 

- موقع دمع .25282012 .700 ويجسد هذا الموقع فئة التجارة الالكترونية 
أعمال-مستهلك © 6 28 حيث تقوم المنظمة البائعة و الراعية لهذا الموقع 
بعرض العديد من أنواع المنتتجات» وخاصة الكتب على المستهلكين الأفراد 
والذين يمثلون المشترين المحتملين لها. 

- موقع ممع .اتقطصلة .10337 ويعد موقع مؤسسة مثالا أيضا لفئة 
التجارة الالكترونية"أعمال- مستهلك" حيث يقوم المشترين من المستهلكين 
الأفراد بزيارة الموقع» واختيار نوعية المنتجات التي يرغبونهارأجهزة الكترونية» 
هداياء أدوات مترلية» أدوات وملابس رياضية» مجوهرات ومشغولات ذهبية» 
شرائط واسطوانات موسيقية» لعب أطفال» ألعاب فيديو» كتب). كما يقوم 
المستهلك بالتعرف على سعر المنتج» و تحديد كرد السداد الملائم (بطاقات 
اثتمان» تحويل مصرفء الدفع عند الاستلام بالمترل. 0 


إن التجارة الإلكتروئيّة بين الموسّسة و المستهلك تمكّن من تكوين متاحر 
إلكترونية تتوفر يما كل أنواع المبيعات لتاحر ما أو مجموعة متاحر إلكترونيّة. إلا 
أن قضية التسديد الالكتروبي أصبحت ضرورية فلقد تحول التسديد بين 
الشركات من تسديد عادي إلى تسديد اليكتروي حيث تم ربط الشركات 


1 د. طارق طه: . مرجع سبق ذكره. ص351,353,353. 
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والبنوك والزبائن على الشبكة؛ وعملية وضع إطار واضح للتسديد بين الأفراد 
والشركات يعتبر اليوم من أهم تحديدات التجارة الالكترونيةأ» 


3- فئة أعمال - حكومة © 150 13 


ينال هذا النوع من التجارة تركيزا واهتماما متزايدا من قبل مختلف 
الحكومات»؛ حيث يحرص الكثير منها على إجراء تطوير وتحديث في أداء دوائر 
الأعمال المحتلفة التابعة للهاء وذلك بازدياد الاعتماد على الوسائل الالكترونية في 
الحصول على السلع والخدمات التي تنتجها أو تقدمها دوائر قطاعات الأعمال» 
في إطار ما يعرف بالحكومة الالكترونية "خض صصص مع -85) 2 ويغطي هذا 
النوع جميع التحويلات مثل دفع الضرائب والتعاملات بين الشركات وهيئات 
الإدارة المحلية الحكومية, حيث تقوم الحكومة بعرض الإجراءات واللوائح 
والرسوم. 

ويتمثل هذا الجانب في استخدام الجهاز الحكومي للحكومة الإلكترونية في 
تقديم الخدمات لقطاع الأعمال ومثال ذلك الإعلان عن مشترياتها ومبيعاتما لتوفير 
الشفافية من ناحية وللحصول على أسعار جيدة من ناحية أحرى؛ ونحاربة الفساد 
الإداري والرشوة» كما أن الحكومة الإلكترونية تتيح تقديم معلومات كاملة 
لرجال الأعمال» ومؤسسات البحوث للاستفادة منها في نشاطاتهم المختلفة» إلى 
جانب استخدام الحكومة الإلكترونية من قبل قطاع رجال الأعمال فيما يتعلق 
بالحصول على الرخص الخاصة بنشاطاتهم؛ ودفع ضرائبهم وغيرها من النشاطات» 
والهدف هنا هو تبسيط إجراءات الأعمال للشركات والمؤسسات وتسهيل 
الوصول إلى المعلومات الحامة الي تساعدهم في اتخاذ القرارات الاستثمارية» إضافة 
إلى مساعدتحم في الاتصال في ما بينهم إلكترونياء وتقديم كافة الوثائق لتنفيذ 


اع عنا وأ طن امدرمءة عتتااهم :عناوتصمتاءء61 عتمسصمهم ": .1 تلأعمتمة؟ أ 4 عتصتاحظ 1 


عل عتسسمصمءة12[1)6ععم 5‏ “7رعنال71تمممءة ‏ عبامعم ‏ ب"وعرتداعغصمسد وععمعلعصز 
1 .23183156 ف بمعتتتك .]ل اع متدعذكتاوعط .6 1ك (اعصتعتسل"1 


2 السيد أحمد عبد الخالق. مرجع سبق ذكره. ص47. 
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الأعمال ضمن لمشاريع الحكومية من خلال زيارة واحدة لموقع الحكومة 
الإلكترونية بكل يسر وسهولة وفي غضون فترة محدودة'. 
4- فئة مستهلك_مستهلك © 170 © 

تتمثل في تعاملات التجارة الالكترونية التي تتم بين المستهلكين الأفراد 
وبعضهم على شبكة الانترنت» أي بين مستهلك بائع و مستهلك مشتري. 
ومثال ذلك عندما يحاول مستهلك بيع سيارته المستعملة إلى مستهلك آخر من 
حلال الانترنت. وبالتالي فإن فئة التجارة الالكترونية"مستهلك- مستهلك" 
تضم طرفا ثالنا يتمثل في المؤسسات التي لها مواقع على الإنترنت» لأن معظم 
البائعين من المستهلكين الأفراد لا يملكون موقع على الانترنت. ويعتبر 
موقع00111© .تإدطء .5737 مثالا لحذه الفئة» حيث يعرض من خلاله 
متيال البائع منتجه» وثي المقابل يقوم المستهلك المشتري بعمليات التسوق 
والشراء”. 
ومع تطور وانتشار ما يمكن أن يطلق عليه ثقافة الانترنت بين الأفراد في مختلف 
الدول» خاصة بين الشباب وحديثي السن بسبب التقدم والتعاظم في تكنولوجيا 
المعلومات وانتشار الحاسبات الشخصية والتكنولوجيا الخلوية في التليفون 
المحمول وحاسب الحيب.... إلخ من جهة أولى» واستخدام هذه الوسائل في 
إحراء المعاملات والاتصالات... إلخ من جهة ثانية» ومن جهة ثالثة ازداد هذا 
النوع من التعامل بسبب إدراك القائمين على المشروعات لأهمية استخدام 
الوسائل الالكترونية في الاتصال بالعملاء والمستهلكين وتوظيفها في هذا الإطار» 
ومن ثم أصبحت تروج لمشروعاتما من خلال الانترنت وغيره من الوسائل 
الالكترونية» وظهر ما يعرف بالكاتالوج الالكتروني والسوق الافتراضية.... 
إخ. ومن هنا ظهر ما يعرف ب "وع2منه " أو" كللهدس عصنا-ده ". كل هذا 


1 وللإطلاع على مزيد من التفاصيل يمكن الرجوع إلى الموقع . .فوص سصصم/_نصنئط 
مه .طلمعلدجوعمل عنته 
2 د. طارق طهع» مرجع سبق ذكره. ص355 356 
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يحدث ف إطار المنافسة المسموحة بين المشروعات و الشركات لكسب المنافسة» 
ليس فقط داحل الاقتصاد الواحد» بل بين العديد من الاقتصاديات» خاصة 
المتقدمة منهاء والتى تعول كثيرا على هذا النوع من التجارة لكسر حلقات 
الركود التي تعانيها!. 


5 فئة مسد مستهلك_ حكومة: 

وهذا يشمل التفاعل الالكتروني في مجال الخدمات والمعاملات الرمية بين 
الحكومة والأفراد. ويمكن اعتبار التعامل ما بين المؤسسات الحكومية من جهة 
والأفراد من جهة ثانية جزء من مفهوم الحكومة الالكترونية. بدأ هذا الجزء 
يتطور ويتسع في الآونة الأخيرة» ويتضمن قيام المستهلكين باستخدام الانترنت 
لسداد الضرائب أو التقدم لشغل وظائف معلن عنها في مواقع الحكومة على 
شبكة الانترنت. 

ويقصد بما التعاملات من الخدمات أو عمليات البيع و الشراء التي تتم بين 
الجهات الحكومية كبائعة للخدمة(خدمات مدنية كتجديد رخص قيادة 
السيارات» خدمات قضائية وغيرها) إلى مواطني الدولة كمشترين للخدمة 
العامة. وتعرف هله الظاهرة في أدبهي ات الفك ر التسوية بي المعاصر 
بالحكوم ‏ الالكتروني ة)معصصعمع-ع والتي يكن تعريفها كما يلي : 

"تشير الحكومة الالكترونية إلى العمليات التبادلية للخدمات 
والمعلومات بين المؤسسات الحكومية و المواطنين أو المنظمات ذات الملكية 
العامة عبر شبكة الانترنت". 

وبالتالي تعد الحكومة الالكترونية من منظور التسويق الاجتماعي مثابة 
وسيلة تسويقية لإشباع حاحات أفراد انمختمع بصورة أكثر ملائمة من الناحية 
الزمنية والمكاني ة. ويمثل موة م حكوم ة قطر الالكتروني ة 


1 د. السيد أحمد عبد الخالق. مرجع سبق ذكره. ص46 47. 
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وعنوانهتن .امع .ع .07 مثالا لهذه الفئة من التجارة الالكترونية. ويتبين من 
الموقع أن الحكومة القطرية تقدم لمواطنيها العديد من الخدمات العامة المختلفة» 
مثل حدمات التأشيرة» خدمات تحديد رحص قيادة السيارة» خدمات التعرف 
على وسائل سداد مخالفات المرور» خدمات صندوق الزكاة» خدمات استخراج 
وتحديد البطاقات الصحية؛ خدمات التبرع للهلال الأحمر» حدمات سداد فواتير 
الكهرباء ولماء» حدمات توظيف القطريين» حدمات تسجيل الطلاب في 
المدارس. كما يعد موقع حكومة دبي الالكترونية وعنوانه عه .تدطمنل .صم 
مثالا لحذه الفعة» فحكومة إمارة دبي تقدم الكترونيا عدد متنوع من الخدمات 
العامة مثل حدمات بلدية دبي» خدمات الدفاع المدي, خدمات الطيران المدني» 
حدمات الأوقاف» خدمة غرفة التجارة» خدمات الكهرباء والماء» خدمات 
عقارية» خدمات الشرطة» خدمات العدل؛ خدمات الجنسية و الإقامة!. 


6- فئة حكومة- حكومة © 170 © 

وتشمل تبادل المعلومات و التنسيق بين الأجهزة الحكومية» كما يمكنها أن 
تشمل أعمالا تحارية» كأن تنقل هيئة السكك الحديدية سلعا الحساب إحدى 
الوزارات» والهدف هنا هو جعل الجهات الحكومية تعمل في ما بينها لتقديم 
خدمة أفضل للمواطنين وذلك من خلال الاستفادة والمشاركة من المعلومات 
المقدمة من المستخدمين» ومشاركة الأجهزة الحكومية لبعضها في تبادل 
المعلومات» سواء بين الإدارات في نفس الجهاز» أو بين الجهاز والأجهرة 
الأحرى على المستوى الدولي أو الوطني أو المحلي» بمدف تطوير أداء تلك 
الأجحهرة؛ وتخفيف تكاليفها والسرعة في إنحاز الأعمال» وتقليل أعداد الموظفين» 

2 


أذ 


وتقدم نحدمة فضل . 


1 طارق طه. مرجع سبق ذكره. ص 358 359. 
2 تغريد يحي أبو سليم. "أبعاد التحول نحو الحكومة الإلكترونية في الدول العربية: دراسة 
تحليلية "رسالة ماجحستير غير منشورة. جامعة الجزائر. 2005» ص15. 
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النا- مجالات التجارة الالكترونية 


من بين أهم خصائص التجارة الالكترونية؛ استخدام تكنولوجيا المعلومات 
وشبكة الاتصالات في أداء العمليات» وتمدف إلى رفع الكفاءة في الأداء و تحقيق 
الفاعل في التعامل» كما أنما تتعدى الحدود الزمنية والمكانية التي تقيد حركة 
التعاملات التجارية بين الدول» كما أنما تنيح استجابة سريعة لطلب السوق من 
خلال التفاعل مع العملاء والوفاء باحتياحاتهم» كما أن مفهومها شامل لا 
يقتصر فقط على التبادل التجاري بشكل الكتروني ولكنه يمتد ليشمل كل من 
عملية التصنيع والإنتاج من خلال تقليل الوقت اللازم لإتمام سلسلة الأعمال» 
وتعمل على تبسيط وتوضيح إجراءات العمل. 

وتستخدم التجارة الالكترونية في مجالات متعددة مثل؛ تحارة التجزئة 
والببوك والتمويل والتوزيع» والتصميمات الهندسية حيث يمكن تصميم منتج 
حديد بدون التواجد في المكان نفسه من خلال مجموعة عمل ومن أشهر الأمثلة 
على ذلك قيام شركة فورد للسيارات بتكوين فريق عمل لتصميم محرك جديد 
يعمل أعضاؤه في 4 مواقع جغرافية مختلفة» والتعاملات التجارية مثل نظام 
التبادل التجاري بين الشركات حيث تقوم الشركة بعرض كتالوجات الكترونية 
للمنتجات والقيام بعملية التبادل بمراحلها المختلفة ودعم نظم الدفع المحتلفة 
وتبادل المستندات والتأمين وتقديم خدمات ما قبل وبعد البيع» كما تستخدم في 
الخدمات المتخصصة مثل الاستشارات الطبية والقانونية والهندسية والإدارية. 


وعموما تتم عملية التجارة الالكترونية عبر ثلاث مراحل أساسية وهي» 
مرحلة المعرفة ويتم من خلاها التعرف على البضاعة المطلوب شرائها والتفاعل 
بين المنتج والمستهلك أو البائع والمشتري» ثم مرحلة طلب الشراء والدفع وتأتي 
بعد الاتفاق على إتمام عملية الشراء» وفي الأخير مرحلة التسليم وترتبط بنوع 
البضاعة إذ يمكن تسليم بعض أنواع البضائع الكترونيا من خلال الانترنت بينما 
تسلم الأنواع الأحرى باليد أو عن طريق مندوب المبيعات. 
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رابعا- فوائد التجارة الالكترونية 


بصفة عامة يمكن تصنيف الفوائد التى تحققها التجارة الالكترونية كما 
١ 1‏ 


يلي: 

1- الفوائد التي تعود على الشركات: تؤدي التجارة الالكترونية إلى 
اتساع السوق ووصوله إلى الأسواق امحلية والدولية فبقدر قليل من رأس المال 
تستطيع الشركة بسهولة وسرعة أن تعثر على المزيد من العملاء وأفضل الموردين 
وأفضل الشركاء في العالم» فعلى سبيل المثال أعلنت شركة بوينج عام 1997 أتما 
وفرت 9020 بعد نشر مناقصة لتصنيع نظام فرعي على الانترنت فقدم بائع 
بحري صغير عرضا وفاز بالمناقصة الالكترونية وكان نظامه الفرعي الأقل سعرا 
كما انه قام بتسليمه في وقت قياسي» كما تقلل التجارة الالكترونية تكلفة 
وضع ومعابلحة وتوزيع واسترجاع المعلومات المكتوبة» فمثلا بإدحال نظام توريد 
الكتروني تستطيع الشركات أن تقلل من التكاليف الإدارية للشراء بقدر يصل 
إلى 085؟9. 

كما تسمح التجارة الالكترونية بتقليل المخزون والمصاريف الثابتة عن 
طريق إتاحة إدارة سلسلة مخازن من النوع سحب(ءمت© 1لقام) وتبدأ العملية 
في هذا النظام بأوامر العميل وتستخدم التصنيع في الوقت المناسب» كما تنيح 
هذه العملية إضافة المواصفات الخاصة على المتتجات مما يعطي لمصنعي المنتتجات 
ميزات تنافسية. كما تقلل التجارة الالكترونية الوقت بين إنفاق رأس المال 
واستلام المنتجات والخدمات» وتقلل تكلفة الاتصالات اللاسلكية» وللتجارة 
الالكترونية فوائد أحرى تتمثل في تحسين صورة المؤسسة وتحسين حدمات 
العملاء وإيجاد شركاء جحدد وتبسيط الإجراءات وضغط وقت التسليم وزيادة 


ب اتاععمرة5 خآاقاط 719[1ععفمقم ث, "2002 عئعاء سصمء عتصمناععاء [ه" ,تمس 8 اث 1 
نقلا عن» توفيق محمد عبد .25-29 .م .م .2002 ترعوعز كاعم ا[قط-دعع ل معيم 


المحسن"التسويق وتحديات التجارة الالكترونية"؛ دار الفكر العربي» مصرء 2004؛ ص. 469 
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الإنتاحية والاستغناء على الورق وسرعة الوصول إلى المعلومات وخفض 
تكاليف النقل والمرونة المتزايدة. 

2- الفوائد التي تعود على المستهلكين: تسمح التجارة الالكترونية 
للعملاء بالتسوق وإجراء التعاملات الأحرى على مدى 24 ساعة يوميا على 
مدار العام ومن أي مكان» كما تقدم التجارة الالكترونية للعملاء عددا اكبر 
من الفرص للاختيار من بينهاء وتقدم التجارة الالكترونية للعملاء باستمرار 
منتجات وحدمات اقل سعر وذلك بان تسمح لهم بالتسوق من أماكن عديدة 
وإجراء مقارنات سريعة» كما تسمح بالتسليم السريع خاصة في حالة المتتجات 
الرقمية» ويستطيع العملاء تلقي المعلومات التفصيلية عن موضوع ما قِِ ثوان 
معدودة بدلا من أيام وأسابيع» كما تسمح بالمشاركة في المزادات العلنية 
الاقتراضية» وتسمح التجارة الالكترونية للعملاء بالتفاعل مع العملاء الآخرين 
في المجتمعات الالكترونية وتبادل الأفكار والتفاوض معهم؛ كما تولد التجارة 
الالكترونية المنافسة مما يؤدي إلى إمكانية الحصول على أسعار مخفضة بالنسبة 
للعملاء. 


3- الفوائد التي تعود على المجتمع: تعمل التجارة الالكترونية على زيادة 
عدد الأفراد الذين يعملون من داخل منازلهم ويقلل من الاحتياج للخروج من 
المترل من اجل التسوق مما يؤدي إلى تقليل عدد السيارات على الطرق وبالتالي 
الحد من التلوث» وتسمح التجارة الالكترونية ببيع بعض البضائع بأسعار اقل ما 
يسمح للأفراد بشراء كمية اكبر ورفع مستوى معيشتهم, وتمكن هذه التجارة 
لشعوب العالم الثالث والمناطق الريفية بالتمتع بالمتتجات والخدمات التي لم تكن 
متاحة لهم من قبل مثل فرصة تعلم مهنة والحصول على شهادة جامعية؛ وتسهل 
التجارة الالكترونية وصول الخدمات العامة للأفراد مثل الرعاية الصحية والتعليم 
وتوزيع الخدمات الاحتماعية الحكومية بتكلفة منخفضة وجودة أعلى» مثلا 
يمكن لخدمات الرعاية الصحية أن تصل إلى المرضى في المناطق الريفية من خلال 
استخدام التكنولوجية الحديثة بواسطة الأطباء. 
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4- زيادة الدخل وتحسين التنمية: يعتبر انتشار واستخدام الانترنت دالة 
ذات عدد من العوامل منها العمر» والدحل ومستوى التعليم. وتثبت البحوث 
وحود علاقة ايجابية مثلا بين نصيب الفرد من الناتج المحلي الإجمالي وبين كثافة 
الحواسيب المضيفة للانترنت (التي تعتبر احد مقاييس الدحول إلى الانترنت)' 
وبالمثل فان ارتفاع نصيب الفرد .فين الدحل يرتبط بارتباط حصة أولئىك الذين 
يستخدمون الانترنت. 

وأخيرا فان المقياس الأوسع نطاقا للتدمية مثل مؤشر التدمية البشرية تبين انه 
مع زيادة مؤشرات التنمية البشرية يتزايد تغلغل الانترنت بسرعة أكبر من ذلك 
ا يوحي _بوججود تازر مثمر بين التعليم والعمر المتوقع والدحل ونشاط 
الانترنت. 

وبنظرة خاصة هذه القضية داحل بلد ما وعلى مر الزمن يتضح انه حتى 
مع زيادة فرص الوصول إلى الانترنت بالنسبة لبد ما ككل فان استخدام 
الانترنت لا يزيد زيادة متناسبة بالنسبة لكل الجماعات ويتضح ذلك في 
الولايات المتحدة حيث ظلت الانترنت وقتا ما متاحة ومنتشرة بأسعار زهيدة 
نسبياء وي حين تعتبر العلاقة بين دحل الفرد والتعليم عاملا رئيسيا في زيادة 
فرص الاتصال بالانترنت وجني فوائدهاء فمن الواضح إن هذه ليست القضية 
الوحيدة:3 ويتساوى في الأهمية الحاجة إلى الحصول على المعلومات والمنتجات 
والترفيه الراقي بالنسبة للمستخدمين امحتملين. 

وبالنسبة لكل من البلدان الغنية والفقيرة فان السياسات الموجهة لإيجاد بنية 
أساسية مواتية وحاجات أساسية للتنمية خاصة التعليم» تعتبر عاملا أساسيا في 
جني ثمار الانترنت والتجارة الالكترونية بالنسبة لكل من البلدان والمواطنين 


1 (تقرير عن التجارة الالكترونية 2000: ص 23-9) 02 .طفكت21نا جحم/ :مقط 


2615011 عطا 10 كععمعء1اقطء, 1117 مضنا مدع تصتاتتدمععاع1 0201م أممعاصا 2 
2 .2 .11:1,2000 :ق لاعمع 6 رامع مسماء تتعل 102 أعممعاصا 
5 .19992 ممع 1تلتتامه ]0 راع تتتأتهجزك 10 115 3 
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الأفراد» وهناك نقطة واضحة وهي انه لا يوجد تعارض بين السياسات الموجهة 
نحو التدمية بوجه عام والسياسات التي تسهم على وحه الخصوص ف تعزيز 
الوصول إلى الانترنت واستخدامها. ' 

وبمكن تحقيق الفوائد السابقة من خلال التغيرات المفيدة التالية النى تدخلها 
التجارة الالكترونية وهي: 2 ْ 

1- التغيرات في الطرائق والمنتجات على مستوى السوق التقليدية: 
فبالنسبة للطريقة الي تحري يما المعاملة التجارية» فعلى سبيل المثال عندما قامت 
شركةرودط81560-57566) باستبدال طريقة إجراء الطلبيات بالهاتف والفاكس 
لديها بطريقة الطلبيات من خلال الاتصال بالشبكة المباشرة وفرت أكثر من 
نصف مليار دولار وخفضت معدلات الخطأ من 9025 إلى 902؟: وبينما تتحول 
شركات عالمية كثيرة إلى نظام الطلبيات عن طريق الشبكة مباشرة فإنها تستمر 
في توفير أموال كبيرة وتحقق أرباحا إضافية» وتستمر في نفس الوقت التخلص 
من لملايير من قطع الورق المستعملة في المراسلات اليومية والإعلانات 
وغيرها كما أن التجارة الالكترونية توجد أو تسهل إيجاد منتجحات جديدة 


غخدة صتمماء اع امه عدن دلخ 1081121 امه ممأكذ لل 5عتأكتاهاة كممتاهم لعاتمن 1 
نقلا 1998 نعطت :1103 ,وااعمع 6 ,مهتاهاتلاعه؟ 5دعماكتاط ع15رمز عام زه 2م 1ذذا تمه 
6 .هلخ 11101 .7/77// :جا أداعن» موقع 


عتدمنناء»151 لقطملع)" عنصا لمداءعع1نت طونه5 بتتععاءظ .1 عناة .مصداكة ..[آ عستيعطاوت 2 
,15 تتامطوعة 02861028[1عامز 101 عالطتاكمط ,""تعسلط ععتامم 4 نعء رع س0 
0 .2002,2 .18518151810 15101115 ماتخ .© .(آ, «ماعصنطعة/11 


* - مثال على هذا تحول شركة (ماركيتبليس) التابعة لشركة(ماريوت)» وهي شعبة 
المشتريات للمنشاة الفندقية المملوكة لشركة (ماريوت) العلمية التي يبلغ عددها 
0منشأة حول العالم وتعامل في 5مليارات دولار. إلى نظام الطلبيات عن طريق 
الشبكة مباشرة» فاتما تتوقع ان يوفر كل فندق ما بين 20 إلى 30 في المائة من أصئاف 
مثل اطر السرائر والمراتب والشامبو والمناشف ومصابيح الإضاءة» . وعندما حولت 
شركة (/81) مشترياتها من السلع والخدمات البالغة قيمتها 13مليار دولار إلى التعامل 
المباشر عبر الشبكة في عام 1999 تخلصت الشركة من خمسة ملايير قطعة من الورق مما 
وفر مبلغا يقدر ب 270 مليون دولار(المصدر: 2000 211م38 ,عصتلم0 عاعء']1 5وعصتفياط 
نقلا عن المصدر نفسه). 
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وصناعات جديدة ل تكن متاحة من قبل فمثلا هناك أجهزة للانترنت مصممة 
خصيصا لحاجة واحدة بعينها مثل البريد الالكتروني فقط وهي متوافرة حاليا في 
على الشبكة مباشرة واسمها (عازفة الموسيقى3 0023) وهي تسمح للفنانين 
الشبكة على قرص مدمج» كما توجد عازفة الموسيقى على القرص المحمول, ما 
أدى إلى ابتكار وسائط جديدة لإنتاج الموسيقى وتسويقها وتوزيعهاء وهناك 
شركات مثل(86412 59118) تقوم بإعادة تجهيز المعلومات الصحية في شكل 
سهل الاستعمال مناسب للعمل على شبكة الانترنت مباشرة» وتتيح الفرصة 
أمام الأفراد الذين يعانون المتاعب الصحية لكي يتبادلوا الأحاديث مع بعضهم 
البعض دون كلفة» والحصول على إحابات في الوقت المناسب على المشاكل 
الصحية كما أن هناك وسائل مساعدة رقمية شخصية والحواتف الخلوية ذات 
الخواص الوظيفية الراقية الي تسمح للمستهلكين بان يجوبوا الانترنت ويقارنوا 
بين الأسعار وان يشتروا المنتتجات من خلال الشبكة مباشرة باستخدام الهاتف 
المحمول وليس معروفا حتى ألان كيف ستتطور المنتجات والصناعات المطروحة 
عبر الانترنت خاصة تلك التي تستخدم في توصيل المعلومات موجات ذات 
نطاق ترددي عريض عالية السرعة أو الكابلات. 


2- تيسير الأسواق وساحات السوق الجديدة: توحد التجارة 
الالكترونية أسواقا جديدة من حيث الزمن والمساحة والمعلومات كانت تكاليف 
معالحتها باهضة بدرجة مانعة» وأصبحت الآن بعض البنوك مثلا تعرض خدماتما 
المصرفية على مدار 24 ساعة من خلال الشبكة مباشرة وتقوم بالإعلان على 
مستوى العالم عبر الانترنت وأصبحت المزادات تطرح من خلال الشبكة مثل 
موقع(»هناءءة©) فتعرف دوائر الأعمال تحديدا بالأسعار التي يكون المشترون 
على استعداد لدفعها مقابل منتجات تتراوح من أصناف البقالة إلى البترين» كما 
أن الموقع الالكترو ني (تتدهء .ع5 8) ييجمع منتجي الصلب ومشتريه من جميع 
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أنحاء العالم داحل ساحة سوق واحدة على الشبكة مباشرة. وتتمثل القوى 
الرئيسية التي توجد ساحة سوق الانترنت هذه وتؤثر في المشاركين فيها ف 
التآزر المثمر بين قطاعات الخدمات والطرق الجديدة للعرض والطلب وثراء 
المعلومات والامتداد العالمي. 
خامسا: التجارة الالكترونية والإدارة الاقتصادية 

أن نشاط المستهلكين وإستراتيجية الأعمال والأنشطة وصناعة السياسات 
الي تضطلع بحا الحكومة جميعها تنجاوب مع القوى الاقتصادية السياسية كما 
يتم تنقيتها من خلال المناخ العام للأعمال والسياسات» ومع التحولات 
الاقتصادية العلمية والمتمثلة أساسا في الاتحاه نحو العولمة و ما صاحبها من 
تطورات هائلة في ميدان الاتصال والمعلوماتية وما أصبح يشاهد من ارتباط 
العالم بشبكة عالمية من المعلومات الفعالة و السريعة والتي أتاحت فرصا كبيرة لم 
تكن من قبل فيما يخص مضاعفة التقارب بين الأشخاص والدول عبر مختلف 
أنحاء العالم» ومع حلول القرن الحادي والعشرين ربما يكون من المناسب أن 
نطرح السؤال التالي: إذا كنا اليوم نعيش عصر الإنترنت و التكنولوجيا 
المرتبطة بما فما هي التأثيرات التي ستحدثها هذه التغيرات البعيدة الملدى على 
هياكل الإدارة الاقتصادية و أسلوب عملها؟. 

ربما كان هذا السؤال ضمن الأسئلة الجوهرية» و هذا هو الوقت الملائم 
لطرحه و السبب في طرحه هو أننا ندرك أننا نعيش فترة من فترات التغيير 
الأكثر إثارة في التاريخ» و الواقع أن كل شيء نقوم به في حياتنا اليومية و في 
عملنا وفي كل نواحي هياكل إدارتنا يمر الآن أو سيمر بتحول أساسي. 
1: الغورة الرقمية والإدارة الاقتصادية 

تؤدي الانترنت إلى تغيير البيئة التي تحري فيها هذه الأنشطة لكن هل تغير 
المبادئ التي تبنى عليها القرارات؟ أم أنما تغير بصورة متواضعة فحسب الحوافز 
التي تؤثر في الكيفية التي يتفاعل بما اللاعبون الاقتصاديون الرئيسيون مع القوى 
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الاقتصادية التقليدية؟ ومن زاوية صنع السياسات هل يكفي الإلمام بسياسات 
الاقتصاد الحديد أم انه ينبغي على صانعي السياسات أن يفهموا الاقتصاد الجديد 
للانترنت حتى يمكنهم صياغة السياسات؟ 

أن مبادئي الاقتصاد الأساسي لا تزال صحيحة في أن العرض والطلب لا 
يزالان يمثلان القوى التي ترتكز إليها الأسعار والخيارات» ولكن الانترنت تغير 
فعلا الكيفية التي تعلن بما هذه القوى عن نفسها؛ فالتغير التكنولوجي والابتكار 
يزيدان من سرعة المعاملات وحلق ساحات أسواق حديدة وتعتبر المعلومات 
احد المكونات الرئيسية لجميع المنتتجات والخدمات وكذا طرائق الإنتاج كما أن 
الشبكات التي تعتبر هيكلا أساسيا وقوة طاغية للها خواص اقتصادية فريدة» 
ولهذه العوامل تداعيات مهمة بالنسبة للكيفية التي تتطور وتعمل بما ساحة سوق 
الانترنت وتعتبر الببى الأساسية لقطاع الخدمات ومناخ اليقين والثقة شروطا 
مسبقة للنمو وتطوير السوق» ويتم تصنيع المتتجات البي تسد بصورة مترايدة 
امحتوى المعلوماتي» من مدخلات من جميع أنحاء العالم» وتصمم حسب طلبات 
محددة وتعطي التكنولوجيا والابتكار والسرعة ميزة للأسواق ورأس مال بشري. 

إن التحول الأساسي الذي نعيشه اليوم يسمى بالثورة الرقمية» واحد أهم 
مظاهر هذه الثورة هو التكنولوجية التي تعمل بالإنترنت و التي تقوم ألان بقلب 
العالم رأسا على عقب مع تحقيقها لنظرة جديدة في مجتمعات مختلف أنحاء العالم. 
ومع رسوخ شبكات العمل بصورة متزايدة تعيد هذه التكنولوجيا تشكيل 
الطريقة التي يعيش يما الناس ويتصلون ويعملون بماء ونفس هذه التغيرات 
التكنولوجيا التي تغير حاليا عالم الأعمال والمجتمع المدني ستضفي أيضا طابعا 
ثوريا على الطريقة التي تقوم بما الحكومة بمهامها و طبيعة الحياة العامة نفسهاء 
وفي العصر الرقمي لا يتطلب الأمر اقل من إعادة تفكير جذرية في طبيعة وأداء 
المنظمة المسماة بالحكومة ولن ينتج عن هذا اقل من تحويل هائل للعلاقة بين 
المواطن والحكومة والعلاقة بين دوائر الأعمال و الحكومة. 
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أن قوى الانترنت وتداعياتما على ساحة السوق من شأنمها أن تؤثر في 
أنشطة الحكومة وعلى السياسات سواء بسواء» وكما يتضح من فماذج الاقتصاد 
القياسى فقد يرغب صانعو السياسات في تسخير قوة الشبكة العلمية غير أن 
شبكات الانترنت قد لا تكون قادرة على المنافسة فا محتوى المعلوماتي علي سبيل 
المثال» هو المفتاح إلى ابتكار منتجات جديدة تحقق فوائد جمة» ومع ذلك فقد 
توجد هناك عيوب سوقية في استخدام المعلومات وتجميعهاء ويمكن أن تؤدي 
السياسة الحكومية أحيانا إلى تحسين أداء السوق لوظائفها» وحيث أن ساحة 
الانترنت هذه تعتمد على توافر ؛ مستوى جيد من التعليم والمهارة والمرونة 
وتسعى إلى ابتكار منتجات وخدمات لإشباع احتياحات هؤلاء العاملين فانه 
يجب على صانعي السياسات أن يدرسوا أفضل السبل لاستخدام التكنولوجيا 
وساحة السوق للمساعدة في تنمية هؤلاء المواطنين العاملين. 

ولكي نفهم لماذا و كيف ستتأثر الشركات والأنظمة الإدارية بمثل هذا 
العمق من المفيد أن نبحث أولا التأثير الهائل للاقتصاد الرقمي على الأعمال» 
وبعيدا عن أن تكون التكنولوجيا المعتمدة على الإنترنت مجرد جولة أحرى من 
إعادة التنظيم أو محرد الأحذ بأحدث موجة في نظرية الأعمال» فإنها تفرخ 
نماذج أعمال جديدة تعلن وفاة شركة العصر الصناعي . 

و لكن إذا انتقلنا بسرعة إلى اليوم» يسقط الآن بعض من تلك الحواجزر 
التي كانت تحول دون إبرام ترتيبان أكثر مرونة بكثير بين الموردين وشركاء 
البنية الأساسية وحتى العمل 4لان التكنولوجية الحديثئة مكنت من حذف 
وتقليص الكثير من علاقات الاتصال التقليدية في جميع احالات الاقتصادية 
والعلمية» وتحسين وتخفيض تكاليف الاتصال عموما والاتصال التجاري 


* - يستعمل مصطلح العصر الصناعي للدلالة على المرحلة الصناعية للاقتصاد العالمي التي 
تركز فيها اهتمام الشركات على الإنتاج الصناعي الكبير في السيطرة على الأسواق 
العالمية» كما يفيد هذا المصطلح في التمييز اللاحق لعصرنا الحالي بمصطلح العصر الرقمي 
الذي يعني الاعتماد الكبير على التكنولوجيات الحديثة. 
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حصوصاء وتتميز ميزة الاتصال المدارة بالإنترنت في أن تكلفة المعاملات لمثل 
هذا النشاط تنحفض إلى الصفر تقريبا عندما يزيد مدى وسرعة الاتصالاات 
زيادة آسية وعندما تصبح الأدوات أقوى» لذلك بحد أنفسنا اليوم أمام نوع 
حديد من التجارة لم يشهد العالم مثيلا له من قبل يسمى بالتجارة الإلكترونية 
والنى تعنى تلك الصفقات التى يمكن عقدها عن طريق الاتصال بواسطة شبكة 
الإنترنت أو غيرها من الشبكات المستخدمة في عرض و تنفيذ المعاملات 
التجارية سواء على المستوى المحلي أو الدولي» و إذا كان هذا النوع من التجارة 
أصبح اليوم بمارس استقطابا عالميا متزايدا فهو لا يمثل إلا أحد أهم مظاهر 
الاقتصاد الرقمي الذي يدعو إلى التفكير وبجدية في أنظمة الإدارة الحالية ومدى 
توافقها مع هذا النوع من الاقتصاد الذي يفرض مجموعة من التكييفات هذه 
الأنظمة يمكن أجازها فيما يلي: 

1- يحب فحص الشركات العاملة فحصا دقيقاء» وإدحال إصلاحات 
واسعة النطاق على الاستراتيجيات المتبعة وخاصة تلك المتعلقة بالاتصالاات 
التجارية و طرق البيع والتموين والإشهار التجاري ومختلف الاستراتيجيات 
ذات البعد العالمي والموجهة لمواجهة المنافسة على شعاع عالمي خاصة؛ كما 
يجب إدحال الإصلاحات المناسبة على الياكل حتى تتلاءم مع متطلبات التجارة 
الإلكترونية المعتمدة على تجهيزات ذات تكنولوجيا دقيقة وجد متطورة» إضافة 
إلى ذلك يجب تعديل كامل العمليات التقنية والفنية وحتى المحاسبية كثيرة 
التكرار استجابة لحتميات الاقتصاد الرقمي. 

2- مع الزيادة المستمرة المائلة في المعلومات المتوفرة للمستهلكين ومع 
تحسن قدرتمم على تقاسم المعرفة» يتم التمكين لهم بشكل لم يحدث أبدا من قبل 
فيما يخص القدرة على المفاضلة واتخاذ قرارات الشراء المناسبة وتحت الشروط 
التي يرونما مناسبة وتصبح السوق مهما كانت سعتها أمام أعينهم في حجرة لا 
تتجاوز مساحتها بضعة أمتار مربعة» ومنه يتعلمون كيف بمارسون السلطة على 
السوق» وتتعلم السوق بدورها كيف تمارس السلطة على التشريعات والأنظمة 
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لاقتصادية السائدة وتغدو ابرع وأكثر تشددا ويتوقع المستهلكون وحتى يطلبون 
تصنيع السلع وتقديم الخدمات حسب الطلب لتلبية احتياجاتهم الفردية» ومنه 
يصبح أمام الشركات تحدي أحر يجب رفعه يتمثل في تلبية الرغبات الفردية 
لزاحفة والتي لا تعيير أي اهتمام لشروط العمل والإنتاج. 

3- إن الميزة التنافسية التي تستند اليوم على وفرات الحجم والانتشار 
لواسع في الأسواق وخاصة العالمية منها» سوف تتراجع لتفسح المحال للميزات 
لتنافسية التي تستند أكثر من ذي قبل على السرعة والمرونة» حيث تصبح 
الموسسات التي لها قدرة عالية على تلبية الطلب في الوقت المناسب وبالشكل 
لمطلوب هي المؤهلة على احتلال موقع الرائد في الاقتصاد الرقمي» وعلى هذا 
فان البيروقراطية الإدارية والشياكل القائمة بالقيادة والتحكم وعمليات صنع 
لقرار يقصر عمرها باستمرار مع زيادة الاعتماد على تقنيات ووسائل هذا 
لاقتصاد الزاحف. 





4- إذا كانت الإشكالية الاقتصادية المبنية على مواجهة الندرة في الموارد 
قد احتلت الفكر والنشاط الاقتصادي لأحيال عديدة عاشت و لازالت في 
اقتصاد وفرة الموارد النادرة تصبح الآن بعض المجتمعات أمام اقتصاد وفرة 
المعلومات وليست وفرة الموارد النادرة ذلك أن تأثير المعرفة عبر الابتكار يغدو 
حاسما على كامل النشاط الاقتصادي وتصبح المعرفة الأصول الرئيسية لأي نمو 
اقتصادي أو اجتماعي» ومنه يتحول العالم من البحث و التصادم من اجل 
مصادر الموارد النادرة إلى البحث و التصادم من اجل السيطرة كل اكبر قدر 
ممكن من مصادر المعرفة. 

5-كنقيض للسرية و التركيز على الحماية في وحدات العمل والشركات 
الناححة» تصبح الشفافية والانفتاح عاملي تمكين رئيسيين في السوق» حيث 


5 تعني اقتصاديات السلم ( اقتصاديات الحجم) الإنتاج والبيع بكميات كبيرة ومتزايدة من 
اجل تخفيض تكلفة وحدات الإنتاج المنتجة. 
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يطالب العملاء بالانفتاح بصورة متزايدة في ثقافة الشركة وبالشفافية في 
معلوماتحاء فتوفير المعلومات والمعرفة للعملاء يمكن الشركة من ميزة تنافسية 
نسبية ف العصر الرقمي. 

وتقوم نماذج الشركات و الأعمال الناشئة على مفهوم الجماعة فالنجاح 
سيحققه من يش ركون مورديهم ومتعهدي بنيتهم الآأساسية و عملاثهم ف 
شبكة عمل يمكنهم فيها أن يبنوا القيمة معا وتعد شبكات العمل التي تجعل 
تبادل وتقاسم وتعزيز المعرفة لبناء القيمة من اجل المنفعة المتبادلة أساسية» أن 
فكرة الشراكة هذه في البيئة الرقمية االجديدة قد تنجاوز المعنى الاصطلاحي لتعني 
شيئا واقعيا جحدا فروح التسلسل الحرمي والانعزال والانفرادية يحب تحاوزها 
وقبول الدخول في شراكه حقيقية ومحلولة التلاؤم مع أي شيء في العالم الحديد 
للأعمال الإلكترونية التي لا تؤمن بالحدود ولا بالفكر الاتتفاعي السلبي 


2- الاحتكاكات الاقتصادية وسوق الانترنت العالمية 

تسهم الاحتكاكات الاقتصادية في التعريف بمواقع الشركات ونطاق 
عماياتما إضافة إلى ما يشتريه المستهلكون ومن أين يحصلون عليه ويؤدي هيكل 
الانترنت وإمكانياتما إلى التقليل بصورة اكبر من الاحتكاكات داخل السوق 
على مستوى الأبعاد الثلاثة؛ الزمن والمسافة والمعلومات. كما تنمي ساحة 
سوق الانترنت الإنتاج العالمي للمنتجات والخدمات التي يتم تصميمها تماما 
حسب حاجة المشتري» وتتم إتاحتها تحديدا في الوقت الذي يرغبه المشتري» 
وذلك بفضل لمعلومات التي يمكن الحصول عليها بصورة أيسرء علاوة على 
ذلك ونظرا لإمكانية الاستفادة من الشبكة بكامل قوتما بسهولة وبتكلفة زهيدة 


* يعني هذا النوع من التفكير احتكار المعلومات والاختراعات المفيدة وعدم نشرها ومن ثم 
تعريضها للجمود وعدم النمو» في حين هنالك من هو بحاحة ماسة لما وهو قادر على 
تطويرهاء يلاحظ اليوم أن تقنية الإنترنت مبنية على إمكانية نشر كل المعلومات مهما 
كانت أهميتها وحتى بدون مقابل. 
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نسبياء فان الشركات الصغيرة تناح لما نفس الفرصة مثل الشركات الكبيرة 
لتلبية طلبات السوق سواء باعتبارها مشتري أو بائع للسلع والخدمات المعروضة 
على الشبكة مباشرة. 

وتسمح الانترنت باستغلال ساعات اليوم الأربع والعشرين بكاملها في 
الإنتاج وخدمة العملاء» وتجميع المعلومات» والتصميم, والتطوير. فالجمع مثلا 
بين النظام المهاتفي للانترنت وقاعدة بيانات عالمية تتضمن استفسارات وتفاصيل 
عن الطلبيات» يسمح بخدمة العملاء المتحدثين باللغة الإنحليزية من الحند» أو 
ايرلنداء أو من الجزائر» تبعا لفروق التوقيت في المنطقة التي يوجد فيها الطالب» 
ويمكن خدمة العملاء المتحدثين باللغة العربية أو الأسبانية بلغتهم الخاصة من 
مراكز الاتصالات في بلدهم الأصلي؛ حتى ولو كانوا يتصلون هاتفيا من 
الخارج. 

ويعتبر عاملا الجغرافيا والحجم من الحواجز القليلة أمام المشاركة إذ أن 
الشركات يمكنها أن تطرح معطيات مفصلة للتصاميم والمشتريات» وان تحد 
موردين من بلدان أحرىء؛ أما الشركات الصغيرة فيمكنها أن تصل إلى ساحة 
السوق العالمية عن طريق موقع على الانترنت أو بالنقر على الفأرة مرة أو 
مرتين» وتقوم شركة (16تماءع1ء 268281هم) بطرح مناقصات لطلبيات 
المشتريات من التوريدات المكتبية على موقعها على الشبكة وتحصل على ردود 
وتلبية لطلبياتما من أماكن بعيدة مثل إفريقياء ولولا الانترنت ما استطاعت هذه 
الشركات أن تعلم شيئا عن مناقصة الشركات الأحرى. 

أن زيادة فرص الوصول إلى محالات مناسبة من حيث الزمن والمكان لا 
تقلل من قيمتهاء بل تزيد من الإمكانيات المتعلقة بكيفية استخدامها وبالاستعانة 
بالفرص المتزايدة للوصول إلى المعلومات حول الخيارات المفضلة للمشتري 
وحاحته؛ يمكن للشركات أن تصمم السلع والخدمات بحيث تتفق تماما مع 
رغبات المشتري» وسوف تطرح ساحة سوق الانترنت بصورة متزايدة حزما 
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للمنتجات يتم تسعيرها بشكل فريد حسب الزمن؛ والمكان» وحسب ما يطلق 
عليه السلعة أو الخدمة النهائية» وقد استخدمت شركات الطيران هذه 
الاستراتيجية لتحديد أسعار المقاعد فترة ماء» كما استخدمتها شركات نقل 
وتسليم الطرود التي تطرح أسعارا لتسليم الطرود في صباح اليوم التالي تختلف 
عنها إذا تم التسليم عند الظهر وهكذا. ' 

ونظرا لاحتلاف احتياجات المشترين تستطيع الشركات التي تتبع 
استراتيجيات مختلفة أن تتعايش معا داخل السوق فعلى سبيل المثال توجد هناك 
أكثر من شركة تصنع الحواسيب حسب الطلبء لأن هناك أكثر من نوع واحد 
من العملاء» وتنشئ عناصر تأثير الشبكات والأسواق قوتين: فتأثير الشبكات 
يدفع في اتجاه همج متجانس في مجال الأجهزة والمعدات المادية» ونظم البربجيات 
تدفع في اتحاه تطوير الانترنت والتجارة الالكترونية» رغم ذلك فان قلة 
لاحتكاكات الاقتصادية تسمح بقدر اكبر من التغييرات فيما يعرض عبر 
لانترنت وكيف يتم الإنتاج» وهاتان القوتان تكملان في الواقع أحداهما الأحرى» 
ولا تنعارضان معاء فمن جهة توحي الرغبة في جني فوائد العناصر الخارجية 
للشبكة بوجوب أن تكون الببى الأساسية الرئيسية» واطر السياسات» داخل البلد 
لأم قابلة للتنفيذ المتبادل مع الاتحاه الذي تنتهجه البلدان التي تقود التكنولوجيا في 
لخارجء ومن جهة أحرى فان قدرة الانترنت على تقليل الاحتكاكات عند 
لدحول إليهاء وعلى إنشاء حزم فريدة من المنتجات تعني إمكانية إشباع الأذواق 
لمتباينة للمستهلكين والشركات على المستويين اللي والعالمي. 

إن عناصر ساحة سوق الانترنت وهي؛ فوائد الشبكة, والأسواق الخالية 
من الاحتكاكات, والتجميع في حزم والتجزئة» والامتداد العالمي. لها سمة 
أحرى ذات صلة وأهمية حاصة بالنسبة لصانعي السياسات» وقد تتعرض هذه 





1 كاثرين ل. مان سوا ايكيريت» ساره كليلاند نايت» ” التجارة الالكترونية العالمية", 
ترجمة الشحات منصورء مركز الأهرام للترجمة والنشرء القاهرة» 2003» ص. 30. 
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الأسواق لأنواع معينة من أوجه القصورء لاسيما عندما يدحل واقع الإيقاع 
البشري والمؤسسي كعامل فيهاء فقد يؤدي الحمود المؤسسي والمصالح المكتسبة» 
مثلا إلى إبطاء المنافسة في ساحة السوق للوصول إلى الشبكة؛ وقد ينعدم التماثل 
في القوى بين الشركات والمستخدمين بشأن تجميع واستخدام الكتر الهائل من 
المعلومات» وفي هذين المجالين قد ينظر إلى تدحل الحكومة بحكم ما ا من 
صلاحية» و يترك للسوق إيجاد الحلول. 
3- التدخل الحكومي واقتصاد الشبكات 

يرتكز بحاح الانترنت وطاقة استيعاب التجارة الالكترونية إلى تأثير 
الشبكات ولكن هل يستطيع بلد ما أن يعظم الفوائد أو يقلل من التكاليف إلى 
أدى حد ببساطة عن طريق الانضمام إلى أية شبكة؟ 

إن قضايا سياسة الانترنت واقتصاديات تأثير الشبكات ينبغي معالحتها 
على مستوى الفرد كما على مستوى الجتمع؛ وبالنسبة للفرد يكون القرار 
بسيطا وهو: إذا وجدت الشبكة انضم إليها. وستكون الفوائد الاقتصادية 
للانضمام إلى الشبكة فورية وكبيرة وتكلفة الانضمام زهيدة نسبياء فالفرد لا 
يتحمل تكاليف إقامة الشبكة» بل يتحمل فقط تكلفة الارتباط بما» كما أن 
الفرد ليس مضطرا للانتظار حتى ينظم مشاركون آخرون إلى الشبكة لكي يجني 
الفوائد» لأن البعض قد سبقه إلى هذا الانتظار» حيث أن الشبكة تعمل بالفعل» 
ومن المنطقي أن يستفيد المرء من إسهام الرواد الذين تكبدوا أعباء تطوير 
الشبكة؛ لأن الفوائد ستفوق الأعباء. 

بالنسبة للحكومات وبالنسبة ياكل الإدارة بصفة عامة» تتجمع مجموعة 
من المصادر المنفصلة الني تضغط بابّحاه التغيير وكلها صادرة من الواقع وملحة 
إلى درحة معينة» ويتطلب كل منها في حد ذاته إصلاحا كبيرا لهياكل أنظمة 
إدارتنا» ونظرا لتحركها بسرعة بالغة الخطورة نعتقد أنما السبب في أننا نتجه إلى 
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فحص ومراحعة شاملة رئيسية للمؤسسات التي تشكل حياتنا العامة» إن مصادر 
التحديات هذه يمكن تصنيفها بشكل من التركيز في القضايا التالية: ١‏ 

1- قضايا مالية وقضايا متعلقة بالأداء: عادة ما تواجه الحكومات في 
مختلف أنحاء العالم ضغطا متواصلا من اجل تخفيض تكلفة تشغيلها والحد من 
لدين العام و العجز وتزداد طلبات امجتمع في سبيل البحث عن تقديم خدمات 
متطورة وبأقل تكلفة ممكنة وبكفاءة ومرونة متزايدة» وتتقاطع هذه القضايا مع 
لتقدم التكنولوحي ودرحة التحكم فيه لان المستهلكين ودافعي الضرائب 
يعرفون بصورة متزايدة أن حكومات كثيرة هي عاجزة مقارنة مع القطاع 
لخاص عندما يتعلق الأمر بتوفير وسائل الراحة والملاءمة والكفاءة. 

2- قضايا الأداء التكنولوجي: وتعني هذه القضايا ارتفاع عدد المواطنين 
لرقميين واتساع إمكانية استعمال الكومبيوتر التي أصبحت اليوم واقعا ملموسا 
بالنسبة لملايين الأشخاص في مختلف أنحاء العالم ويزداد كل يوم المدى الذي 
تصل إليه التكنولوجيا الرقمية. وف ظل التكنولوجية الحديدة المتميزة بالفورية 
والتعاونية والشمولية والتمكينية فانه سيتم طرح تحديا اكبر هو اتساع إمكانيات 
المشاركة مع اكتشاف المستهلكين الرقميين ما الذي يمكن عمله بالاتصال 
المباشر وليس الاكتفاء بمحرد تطوير الاتصالات وتبادل المعلومات رغم أهميتهما 
إضافة إلى ذلك فان مثل هذا التحدي سوف يعجل من التفكير في تحسين الأداء 
الاقتصادي حتى يساير الأداء التكنولوجي. 





1 ا مرجع نفسه)» ص. 31 

* نعني بالمواطنين الرقمين تلك الفئة من الناس الذين يتحكمون في حد أدى من تقنيات 
التجارة الإلكترونية وعلى رأسها تقنية الإنترنت» اتحم أولئك الذين يتمتعون بالمهارات 
وفرص الوصول الضرورية لاستخدام التكنولوحية الرقمية والذين نشاؤا في حضم 
التعامل مع الوحدات ( البت). 
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3- قضايا المنافسة العامية و التكنولوجيا الجديدة: 

في الواقع أن المنافسة العلمية على الاستثمار والإيرادات أفرزت قاعدة 
جديدة صالحة للمقارنة بين درجة التنمية الاقتصادية في مختلف دول العالم» إذ 
أصبح مقياس الاندماج الاقتصادي العالمي للدولة هو مدى اتساقها مع شركات 
تسعى لتحقيق النبجاح في الاقتصاد الرقمي في الوقت الذي تغمر فيه المواطنين 
المعلومات التي تسمح لهم بمقارنة بلدهم مع أي بلد أحر في العالم حول أي إنحاز 
تقريبا» أصبحت قضايا مثل التنظيم والضرائب معقدة بصورة هائلة في عالم 
تربطه شبكة واحدة) وحتى إذا استطاعت بعض الدول التغلبي على المصاعب 
الميكلية والتنظيمية والثقافية التي ينطوي عليها الأخذ بالتكنولوجيا الجديدة 
فستضل الكثير منها تواجحه عقبة اكبر هي افتقارها للموارد اللازمة لاقتناء 
وتطبيق تكنولوجيا معقدة وقوية. 

وتفرض هذه العوامل وخاصة في حال اجتماعها حتمية التغيير على نحو لا 
سبيل إك مقاومته) فمثلا سلطة الضرائب وعمليات إعداد السياسات» وفرص 
الحصول على أدوات الاتصالات والتحكم في المعلومات وهي المحالات التي 
كانت الحكومة تمارس فيها وفي وقت من الأوقات سلطة بلا منازع تقريبا 
يقضي عليها بالتدريج عالم مرتبط ويعمل بالإنترنت يسيطر عليه مواطنو العصر 
الرقمي والشركات الرقمية الذين لم يعد يتعين عليهم أن يراجعوا الحكومة أولا. 

إن العصر الرقمي زمن تحولات كبيرة وترعزع الاستقرار لم يسبق له مثيلا 
ومع انميار المياكل القديمة وتآكل القوانين والأعراف القائمة» تحل أحرى محلها 
وإذا كانت الأعمال الإلكترونية تعلمنا شيئا فهو أن العصر الرقمي يقت 
الفرا غ» أن هياكل العصر الصناعي الذي كان عالم الحياة العامة فيه يشتمل على 
ثلاثة بحالات رئيسية هي الحكومة السوق والمجتمع المدافي يمر الآن بتحول 
أساسي مع سيطرة التكنولوجيات التي تعمل بالشبكات» وحتى في المرحلة 
المبكرة الحالية لأنظمة الإدارة الرقمية يتم الشعور بمذه الآثار مع قيام التكنولوجيا 
الجديدة بالربط الوثيق بين الحكومة والسوق والمجتمع المدني بشبكة خطوط 
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حالات مختلفة وغير واضحة تماماء ويعجل الاندماج العالمي بين الأسواق الذي 
تحركه التكنولوجيا بتأثير من قوى السوق على الحكومات القومية. كما أن نمو 
وسائل الإعلام الجماهيرية وتطور الإنترنت يجعل الحكومات أكثر خضوعا 
للمساءلة أمام الجماهير ويعطيان للمواطن صوتا أعلى وتختزل الإنترنت دور 
الوسطاء التقليديين في معاملات السوق وتزيد عدد المعاملات بين المواطن 
والمواطن. وفي حين تمثل كل هذه التغيرات تحديا كبيرا للنظام القائم الراسخ 
يدرك السياسيون والموظفون العموميون ذوو التفكير المستقبلي أن إشراك 
المواطنين قاطبة بطريقة مختلفة بصورة أساسية سوف يمثل نحاحا كبيرا مثيرا بحق. 
ويخلق الإنترنت بصورة خاصة منفذا لأشكال جديدة من التفاعل مع المواطن 
تسمح بالمشاركة الفورية في العملية الحكومية والديمقراطية» لكن كما هو الحال 
في الأعمال الإلكترونية فانه حالما يوحد المنفذ وتتوفر الأدوات فان الأمر لا 
يتعلق بالاختيار بقدر ما يتعلق بالوقت ويتوقع العملاء والمواطنون أن تحقق 
الحكومات ذلك؛ وان لم تفعل فإتما تخاطر بان تغدو لا مبرر لحا “. 

إن تأثير الانترنت سيمتد حتما إلى إيجاد أنماط إدارية جديدة تتمثل في 
الأساس ف إعادة صياغة العلاقة التي تربط بين الحكومة وبين الياكل الاقتصادية 
المختلفة فقد شهدت شبكة الانترنت والتجارة الالكترونية خلال السنوات 
القليلة الماضية نموا حادا قابله وزاد من حدته إفراط في الأنشطة الترويجية ومن 
المؤكد أن الانترنت في مقدورها أن تولد ثروة هائلة وإيجاد أسواق جديدة 
ومساعدة الشركات على ابتكار استراتيجيات للإنتاج والتسويق والمبيعات ومن 
المؤوكد كذلك أن الانترنت والتجارة الالكترونية قد غيرت العالم بالفعل وسوف 


»* وسوف تبدل هذه التغيرات بدورها وجه السياسة فالدبمقراطية النيابية تنتقل من السياسة 
الجماهيرية المذاعة بالراديو والتلفزيون إلى علاقات شخص بشخص تجعلها الوسائل 
الإلكترونية مكنة بين المواطنين والسياسيين» وحتى شكل الدولة سيتغير ثما يتعين عليها 
أن تحد طرقا جحديدة للعمل وللتفاعل مع الجماهير ولتنظيم مسؤولياتها وأشكالا جديدة 
للقيمة الي تقدمها للجمهور. 
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تستمر ف تغيره من حيث التغيير المستمر في طرق العمل والتعلم والحياة التي 
يسير عليها البشر» وحتى الآن لم يتم تحديد إلا الحزء القليل عن الكيفية التي 
سوف تؤثر يما الانترنت والتجارة الالكترونية في الحكومة وصنع السياسات 
ذلك أن عملية صنع السياسات اليوم ينبغي أن تتم في إطار بيئة متغيرة حيث يتم 
ابتكار التكنولوحيات ونشرها بسرعة وتحتاج الشبكات والمعلومات إلى بنى 
أساسية فعالة ومتآزرة في العمل وتتداخل وتتراكب دوائر الاختصاص الحكومية 
وقضايا السياسات ولم يحدث من قبل أن زادت الحاجة إلى اكتساب البشر 
للمهارات والمرونة عما هي عليه الآن» ثما يعني أن عملية صنع القرار على جميع 
المستويات صارت مرتبطة بالانترنت والتجارة الالكترونية واهم التغيرات الني 
ستحدث تغير كبير في أنظمة الإدارة يتميز بالسمات الأساسية التالية: ! 

- سوف تلغي التكنولوجية الجديدة المدارة بالإنترنت الحدود بين فروع 
الحكومة» وفيما بين الحكومات» مع تزايد تنظيم تقديم الخدمات حول 
احتياحات المستهلكين النهائيين» وليس وفق احتياجات الحياكل التاريخية أو 
السياسية أو هياكل الخدمات العامة. 

- سوف تحدد شبكات العمل الجديدة للحكومة والمجتمع المدني و السوق 
طبيعة الخدمات العمومية مع انيار الحدود» وعندما تصبح القضية المحورية هي 
من الذي يمكنه أن يضيف ويبني القيمة بصورة أفضل. 

- سوف تخلق الحكومة المتمحورة حول المواطن أدوارا جديدة للمواطنين 
مع قيام أنظمة الإدارة بإعادة إشراك المواطنين قاطبة متجاوزة الدمقراطية إلى 
نموذج أكثر حميمية ومباشرة. 


1 توفيق محمد عبد المحسن"العسويق وتحديات التجارة الالكترونية"مكتبة النهضة المصرية؛ 
مصر؛ 2004 » ص. 55 


39 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


- سوف يتم إشراك المواطنين في وضع السياسة وتقديم الخدمات بصورة 
مباشرة وعريضة في صنع القرار وخخلق القيمة ليحل هذا محل مسار من أعلى إلى 
أسفل الذي تعتمده حكومات كثيرة للغاية. 

- وبالنسبة للحكومة يجب أن تصبح المشاركة نمطا معتادا للعمل وهذا 
أصعب مما يبدو» ذلك أن الخنصخصة و الاعتماد على مصادر خارجية للمعلومة 
و التحميل التحتي واضحة تماما واقل مدعاة للقلق من المشاركة الحقيقية في 
السلطة وصنع القرار والمسكولية لأنما في جوهرها معادية للثقافة السائدة في 
منظمات حكومية كثيرة ومن الحلي أيضا إن هناك ضرورة لحدوث تغيير واقعي 
في المفهومين التقليديين المتمثلين في الخضوع للمسائلة وأنظمة الإدارة» وإذا كان 
جزء ما يقدمه العصر الرقمي يتمثل في طرق جديدة للابتكار وخلق القيمة» 
فهل يمكن أن نتسامح مع تحمل مخاطر أكثر ويقين اقل بل وان نحتفي 
بالاحتفالات في البحث عن أنظمة إدارة أفضل ؟ ومجحال المناورة المتاح حاليا 
للحكومات ضتيل جدا وهي سوف تحتاج إلى أكثر من هذا في المستقبل. 

وفي الأخير نقول أن هناك الكثير مما يدعو للتفاؤل ونحن في بداية ألفية 
جديدة إذ أن التكنولوجيا الجديدة والتغيرات الناشئة عن التطبيق الواسع للا 
سوف تتيح الحكومات القرن الحادي والعشرين الفرصة» ليس فقط لتعمل 
بصورة أفضل بل أيضا ومن الأهم لتقوم بإشراك المواطنين أجمعين في الحكم و 
الإدارة وسوف يكون هذا تطورا في عالم تتقلص في بلدان كثيرة منه المشاركة 
في العملية الديمقراطية ويشك فيه الناس بصورة متزايدة في جدوى المؤسسات 
العامة. غير انه لا ينبغي أن نتجاهل الأحطار أيضا إذ تبقى قضايا خطيرة دون 
حل وفي مختلف أنحاء العالم يشعر الناس بالقلق عن حق من قدرة التكنولوجيا 
الحديدة على تقويض خصوصياهم. * 
* وحتى ف بلدان تتمتع بأعلى مستويات انتشار التكنولوجيا تتزايد فجوات غير مقبولة بين 

من يملكون الوسائل الرقمية ومن لا يملكوتماء متحدية قدرة الحكومة ودوائر الأعمال على 
حد سواء على التصدي للانقسام الرقمي الدولي ا محلي بحلول حقيقية وذات معنى... 
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سادسا: الآثار الاقتصادية للتجارة الالكترونية 

تؤدي الانترنت إلى تغيير ساحة السوق التقليدية بطريقتين: الابتكار في 
طرائق العمليات والمنتجات؛ وإقامة الأسواق الجديدة من حيث الوقت 
والمعلومات والجغرافيا.! وهذه التغيرات إضافة إلى ما يساندها من 
تكنولوجيات يبدو أن الها تداعيات اقتصادية كلية مهمة بالنسبة للنمو 
الاقتصادي والتضخمء وفي واقع الأمر إن هذه تمثل القوى التي تكمن 
وراء"الاقتصاد الجديد" ف الولايات المتحدة» ولذلك فان لها تداعيات مهمة 
بالنسبة لنطاق ونوع تدخحل السياسات في ساحة السوق وعلى وجه المخصوص 
يجب على صانعي السياسات أن يفعلوا كل ما في وسعهم للتمكين هذه 
التكنولوجيات التي تحقق الكثير من حيث الرفاه الاقتتصادي. 

ويمكن التعرض للثار الاقتصادية للتجارة الالكترونية من خلال العناصر 
التالية. 
1 - تحسين الأداء الاقتصادي 

تضم معظم البيانات المتاحة في الانترنت وعن طريق التجارة الالكترونية 
فوائد كثيرة للأداء الاقتصادي لدولة ماء بما في ذلك تسريع النمو وخفض 
التضحم وهو ما يتأى من خلال ارتفاع مستوى الإنتاجية والانخفاض الحاد في 
أسعار أجهزة الحاسوب وغيرها من المعدات وأجهزة تكنولوجيا المعلومات 
المادية» ولو أحذنا الولايات المتحدة الأمريكية كمثال بحد أن قطاع تكنولوجيا 
المعلومات يلعب دورا متنامي في الاقتصاد لاسيما إنتاج الحواسيب الذي يساهم 


...وهذه القضايا ليست فوق طاقة إبداعنا على حلها غير أن من الضروري التصدي 
لما بصورة عاحلة» ذلك أنه في متناولنا إقامة أنظمة أعيد تنشيطها لتواكب العصر 
الرقمي» وعندما يقوم الشركاء من الأنظمة والمواطنين بإعادة تحديد أدوارهم وإعادة 
مشاركتهم فيها فستكون النتيجة حكومة أفضل وأنظمة إدارة أفضل. 

1 كاثرين ل. مان سوا ايكيريت» ساره كليلاند نايت, " التجارة الالكترونية العالمية", 
ترجمة الشحات منصورء مركز الاهرام للترجمة والنشرء القاهرة» 22003 ص. 21. 
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في زيادة نمو الإنتاحية في الولايات المتحدة» وتقدر وزارة التجارة الأمريكية إلى 
انه» قد أسهمت الصناعات المنتجة لتكنولوجيا المعلومات في المتوسط بما يزيد 
عن ثلث النمو الاقتصادي الحقيقى في الولايات المتحدة» وقد تزايدت حصة 
الصناعات المنتجة لتكنولوجيا المعلومات من الاقتصاد الأمريكي من06! عام 
3 إلى ما يقدر ب010؟! عام 1999. وهناك طلب متزايد على التوظف في 
صناعات تكنولوجيا المعلومات إذ يقدر مكتب إحصاءات العمالة الأمريكي أن 
حجم التوظف في الصناعات المنتجة لتكنولوجيا المعلومات بلغ نحو 6 مليون 
مشتغل بحلول عام 2006 كما أن العاملين في تكنولوجيا المعلومات في الولايات 
المتحدة يكسبون أكثر كثيرا من نظرائهم العاملين في القطاع الخاص بمتوسط 
0 دولار سنويا مقابل 30000 دولار'. والحدول التالي يبين إسهامات 
قطاعات الأعمال في نمو إنتاجية العمل في قطاع الأعمال غير الزراعي في 





لولايات المتحدة الأمريكية في الفترة 1999-1974 
الفترة 90-74 95-51 | 99-96 
معدل نمو إنتاحية العمالة 43.1 611 6062 
إسهام تعميق رأس المال 81.0 60.0 091 
إسهام رأسمال تكنولوجيا المعلومات 45.0 48.0 540 
رأسمال المعدات والأجهزة المادية 260 22.0 580 
رأسمال البرجيات 10.0 0 21 26.0 
رأسمال معدات الاتصال 09.0 05.0 10.0 
رؤوس أموال أحرى 3560 12.0 16.0 
نوعية العمالة 0. 22 0. 44 31.0 
إنتاحية متعددة العوامل 0. 40 57.0 25.1 








المصدر: كاثرين ل. مان سوإ ايكيريت؛ ساره كليلاند نايت» مرجع سبق ذكرهء ص. 22 


-103 .20002 ,"أسعللوع:دم 01 "تمع" عتسسمصمعءء", ععيع رمه ]0 مع تستتتدرعل 115 1 
105 
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2- ربط الشركات بعضها ببعض: 

توضح الدراسات التي تميز بين التجارة الالكترونية وبين بقية قطاعات 
تكنولوجيا المعلومات إن هذه الطريقة الجديدة في شراء السلع والخدمات 
وبيعها» رغم أنما مازالت تمثل نسبة مئوية ضكيلة جدا من إجمالي الإيرادات فهي 
تنمو بسرعة, بما للها من اثر نافع على أداء الاقتصاد الكلي وتعتبر المعاملات بين 
الشركات عبر الانترنت ذات أهمية خاصة فيما يتعلق بمكاسب الكفاءة. 
والمعاملات بين الشركات سواء التجارة في المدحلات أو في المنتجات المصنعة 
تسيطر بصورة كاسحة على التجارة الالكترونية» حيث تمثل نحو 96080 من 
إيرادات التجارة الالكترونية وارتفعت التجارة الالكترونية بين مشروعات 
الأعمال على مستوى العالم من 9ت3مليار دولار عام 1998 إلى ما يزيد عن 
0ممليار دولار في عام 4. حسب التقديرات! . وتبلغ سيطرة المعاملات 
بين الشركات بالفعل ستة أمثال قيمة التجارة الالكترونية بين الشركات وبين 
المستهلكين ومن الواضح إن هناك مزيدا من المستهلكين في العالم نظرا لأن 
إستراتيجية الإنتاج تقوم بصورة متزايدة على بحرئة القيمة المضافة وتعيد تجميعها 
ضمن المنتج النهائي المعروض للبيع ورغم ذلك فان هناك قدر أكبر من 
المعاملات بين الشركات يرتبط بالاستهلاك النهائي. وتشمل أمثلة التجارة 
الالكترونية بين الشركات المتاحرة عبر الانترنت مباشرة في السلع مثل الصلب 
والبلاستيك والكيمياويات وإرسال المعلومات عبر الانترنت كما تشمل أيضا 
التحالفات بين شركات صناعة السيارات وصناعة الطيران والفضاء وحتى 
شركات البيع بالتجزئة لشراء المدخحلات والمكونات عبر الانترنت مباشرة 
وعلاقات الإنتاج بين شركات الحاسوب مثل هطقطوه'1' وشركات توصيل 


,"8218 01 أععل1ء عتسمصمءء عسمفاءمطة عط ",تقططة 2211 320 يمتكتهدم ,وععاممعظ 1 


199 بياءعة8 5عتمصمءة 1[واماع, 71037 مومهم 5و أتتمهمعع نقلا عن المر جع نفسه» 


ص. 23 
2 تقدير أولي عن شركة ديلويت الاستشارية» نقلا عن #تتقتتطول 20, علعء؟ ووعصلقتاط 
6 .م .2000 
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الطرود مثل 55©*م*اه 184621 للإسراع في تسليم الحواسيب المصنعة حسب 
الطلب وقريبا سوف توفر ساحة السوق عبر الانترنت أسعار بالحملة لبعض 
الخدمات مثل مكافحة الآفات والتأمين وحتى الكهرباء للشركات الكبرى 
والشخرع» وللفدتيكين ماقرا 

وتحقق التجارة الالكترونية بين الشركات فيما بينها ووفورات كبيرة في 
التكلفة تنتشر انتشارا كاسحا عبر الصناعة التحويلية والتوريدات الصناعية 
والخدمات وقد تترحم في نحاية المطاف إلى معدل منخفض للتضخم الإجمالي 
ويقدر أن وفرات التكلفة تتراوح بين 610! في قطاعات مثل صناعات الطائرات 
والفضاء والورق الصلب والترددات المستخدمة في الاتصالات والإعلانات في 
وسائل الإعلان إلى ما يزيد على 9620 من المكونات الالكترونية وصناعة 
الآلات ومنتجات الغابات ونقل البضائع» إن الوفورات في التكلفة يحذا الحجم 
الكبير من شأنها أن تؤثر فيما يقرب من ثلثي الناتج المحلي الإجمالي للولايات 
المتحدة» ويتوقع من خلال تطبيق تقديرات على تخفيضات التكلفة على المستوى 
القطاعي على مصفوفات للعلاقات بين المدحلات والمخحرجات في اقتصاديات 
خمس دول صناعية كبيرة (الولايات المتحدة, المملكة المتحدة, واليابان, ألمانياء 
وفرنسا) ان مؤشر أسعار الناتج المحلي الإجمالي لكل بلد يمكن تخفيضه بنحو من 
05-3؟ نتيجة للتجارة الالكترونية بين الشركات؛ ! 
والجدول التالي يبين وفورات التكلفة في المعاملات بين الشركات حسب 
الصناعة. 


2 .م زقططة1 221 220 يصلكتة 13 رؤععاهم8 1 
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الصناعة 

صناعة الطيران والفضاء 
الكيمياويات 

الفحم 
الاتصالات/المعلومات 


الآلات(المعادت) 


الحاسبات العلمية صناعة الإعلام 
والإعلان 

المكونات الالكترونية 

المكونات الغذائية 

منتجات الغابات 

المصدر: 33 .2000,18110,2 تمططهمت اكله مه يستامتقحم ,نععاممعظ 











3- التأثير على نو الناتج المحلي الإجمالي: 

وفيما هو ابعد من تخفيض التكلفة فان التجارة الالكترونية رغم ذلك 
تزيد من كفاءة استخدام الموارد الذي يترجم إلى زيادة سرعة نمو الإنتاحية ما 
يدعم بالزيادة المستدامة في الناتج امحلي الإجمالي» وهناك طرق جديدة لتشكيل 
تداعيات هذه التخفيضات في التكلفة ومكاسب الكفاءة تظهر تحقيق نتائج 
متناسقة بصورة منتظمة إذ أن التجارة الالكترونية التي يقوم يما بلد ما سوف 
تحدث زيادات بارزة في الناتج المحلي الإجمالي وهذه النتائج تنطبق على البلدان 
النامية مثل ما تنطبق على البلدان الصناعية. 
والجدول التالي يوضح تأثر الاقتصاد الكلي بالتجارة الالكترونية. 
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الأثر على الناتج حلي الإجمالي 


حجم الصدمة *(9/0) على للدى معدل النمو سنويا في على اللدى 
البعيد(90) العقد القادم (90) البعيد 

(مليارات 

الدولارات) 


3052 22 .0 
2236 27.0 
110 32.0 
627 21.0 
14 21.0 
39 25.0 














غير متاحة 30 
غير متاحة 15 


المصدر: زوططوم تلهج 4ه ,ستاعهدت ,5ع016ه180 مرجع سبق ذكره 
* الصدمة 1ع ه0طى في الجدول تعني التغير في الدمو. 
**“جميع البيانات مضروبة في 3. 5 لتكييف الصدمة حسب الحجم المقدر من جانب بروكس ووهاج, 
مع افتراض الدمط الخطي لنتائج الدموذج. 

وقد استخدم لقططوتت تكلم 220 متهم ,وععامم8 نموذجا يسمى 
بنموذج 2601812046 أو النموذج المتعدد» المستخدم لدى صندوق النقد 
الدولي» والذي ينظم متتالية زمنية من البيانات عن بلدان كثيرة في شكل نماذج 
مركبة من الاقتصاديات الكلية فرادا وكذا العلاقات العلمية المتبادلة بينهاء 
ولدراسة الأثر المحتمل للتجارة الالكترونية قام الباحثان بمحاكاة لكيفية التي 
ستؤثر بما التجارة الالكترونية في الناتج المحلي الإجمالي الحقيقي في البلدان 
الخمسة حيث قدر حدوث تحسن ف استخدام الموارد بواقع الثلثين» وا نخفاض في 
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التكلفة بواقع الثلث» وتوحي عمليات المحاكاة التي أعداها بان الناتج المحلي 
الإجمالي في هذه البلدان سوف يرتفع بنسبة 965 بعد 10سنوات» وبان معدل 
الدمو السنوي للناتج المحلي الإجمالي ‏ .لال هذه الف .رة سوف يرتفع بنحو 
0 9025 أما بالنسبة للولايات المتحدة فسوف يرتفع الناتج المحلي الإجمالي بما 
يقارب 400 مليار دولار. 

وقد قام مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتنمية(2000 (11810181) ببحث 
المسألة ذاتما مع النظر إلى كل من البلدان المتقدمة والبلدان النامية وقد استخدم 
باحثوه نموذج من نوع مختلف يسمى (نموذج 6188© الذي يركز على الأثر 
البعيد المدى الذي قد تحدثه التجارة الالكترونية على الناتج المحلي الإجمالي 
لمناطق العالم» وفي إحدى عمليات المحاكاة افترض الباحثون ان الأثر المحتمل 
للتجارة الالكترونية كان تحسين استخدام الموارد من جانب البلدان الصناعية 
بنسبة 901 وتحسين استخدام الموارد في البلدان النامية بنسبة 0. 903 ولاحظوا أن 
هذه النسب المئوية لا يقصد منها أن تعكس الاختلافات الفعلية في فرص 
الوصول إلى الشبكة» لكنها تمثل ببساطة فرضية عملية» وإذا أعدنا وضع 
محددات لفوائد التجارة الالكترونية في البلدان المتقدمة وفقا للحجم الذي قدره 
زقططةه لصه ,ؤععامهمم8 باستخدام البيانات الخاصة بالبلدان الصناعية الخمسة 
فمن المفترض إذن أن تكون الأرقام الصدمة التي توصل إليها مؤتمر الأمم المتحدة 
للتجارة والتنمية؛ اكبر بواقع 3. 5 مرة وبتعديل عملية المحاكاة التي أجراها أل 
1721018 على هذا النحو نصل إلى نتيجة مفادها أن الناتج المحلي الإجمالي في 
البلدان المتقدمة على المدى البعيد سوف يرتفع بنسبة تقارب 4. 909 (نحو 
1تريليون دولار) وهو تقريبا نفس الحجم الذي توصل إليه الباحثان ,وعكاهه:8 
زقططة: قصه ووفقا لفرضية مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتدمية التي تقول بان 
الفوائد الناتجة على التجارة الالكترونية سوف تولد فقط ثلث المكاسب في 


1 تم وضع نموذج 018 في جامعة برديو» بالاشتراك مع عدد من المنظمات الدولية ومنها 
مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتدمية (انظر 28-30 .2000,2 72101812). 
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البلدان النامية فان الناتج المحلي الإجمالي يرتفع بنسبة 1. 902 (30 مليار دولار) 
في أسياء و91 في أمريكا اللاتينية (15 مليار دو لار). 

ولنفرض رغم ذلك أن البلدان النامية سوف تقوم بإصلاح قطاعات 
الخدمات بغرض خلق بيئة مواتية لترسيخ تكنولوجيا المعلومات ووضع الأطر 
التي تسهم في خلق مناخ من اليقين والثقة موضع التنفيذ وفي هذه الحالة سوف 
يتمتع العالم النامي بفوائد من استخدام الموارد تعادل في حجمها الفوائد المقدرة 
بالنسبة للبلدان الصناعية» وسوف تكون الزيادة في ناتجها المحلي الإجمالي 
أضعاف ما تم بيانه» وتوضح دراسة (12/1018[1] في احد المواقف الأحرى 
عواقب انعدام كفاءة قطاعات الخدمات وف غياب قطاع كفؤ للخدمات 
وسوف تكون المكاسب الناتحة عن كفاءة استخدام الموارد التي تتيحها التجارة 
الالكترونية اقل من نصف ما تم بيانه ويمكن للتجارة الالكترونية والانترنت أن 
تساعد في عملية الإصلاح لتحرير البنية الأساسية المحورية لقطاع الخدمات 
وترتيبا على ذلك فان المكاسب المحتملة للعالم النامي قد تكون اكبر بكثير نما 
توحي به هذه الدراسة. 

وسوف تتحقق مكاسب هائلة في استخدام الموارد ونمو الناتج المحلي 
الإجمالي تحفزه في ذلك قطاعات الخدمات ذات الكفاءة» وتكنولوجيا 
المعلومات» والتجارة الالكترونية ويتضح ذلك من البيانات المتعلقة بمسلك 
الاقتصاد الأمريكي في السنوات الأخيرة ومن المتوقع ان يصدق ذلك في 
المستقبل أيضا سواء للبلدان المتقدمة الأحرى أو للبلدان النامية. 
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الفصل الثانى 
من التجارة الالكترونية إلى التسويق الالكتروني 


التجارة الالكترونية التي يقصد بما "عمليات البيع والشراء عن طريق 
الانترنت والصفقات التجارية بين الشركات والتحويلات المصرفية عن طريق 
الانترنت". يتم في ظلها إعادة هندسة التسويق من الألف إلى الياء» حيث يمارس 
الاقتصاد الرقمي واقتصاد المعلومات تغييرا في جميع أوجه الحياة اليومية تقريباء 
إن الثورة الرقمية قد غيرت بطريقة أساسية مفهومنا عن الفضاء والوقت 
والكتلة» حيث أصبحت الشركات لا تحتاج إلى ملء فراغا كبيرا فيمكنها أن 
تكون موحودة في أي مكان ويمكن إرسال الرسالات واستلامها في نفس 
الوقت ويمكن شحن الكتب والمحلات والأفلام في شكل ومضات (8115) بدلا 
أولا: إحصائيات حول فو التجارة الالكترونية والانترنت 

تنمو الانترنت والتجارة الالكترونية بسرعة كبيرة لدرحة ان لمتنبئين 
بمستقبلها يقللون عادة من عدد من سيستخدمون الشبكة بصورة مباشرة» 
وحجم العوائد الي ستولدها التجارة الالكترونية ويختلف الكثير من الباحثين 
حول كيفية قياس حجم الوصول إلى الانترنت وإيرادات التجارة الالكترونية» 
ويمكن قياس حجم الوصول إلى الانترنت أما بعدد الحواسيب المربوطة بشبكة 
الانترنت(الحواسيب المضيفة)» أو بعدد الأفراد الذين يدخلون على الشبكة من 
خلال هذه الحواسيب» ويعتمد بعض الباحثين فقط على إحصاء الأفراد الذين 
يدحلون على الانترنت مرة واحدة على الأقل أسبوعيا ويفرقون بين أولئك 
الذين يجوبون الانترنت وأولئك الذين لا يدحلون على الانترنت إلا للكشف 
عن البريد الالكتروني؛ وقياس أي من هذه البيانات يعتبر مشكلة نظرا لصعوبة 
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التأكد من تحديد الدولة التى يوجد فيها الحاسوب المضيف أو عدد الأفراد الذين 
يستخدمون أي حاسوب بعينه ولأي غرض يستخدمونه. 

وبالمثل تتباين منهجية قياس إيرادات التجارة الالكترونية وتتضمن معظ م 
لقياسات المعاملات بين مشروعات الأعمال وبعضها البعض(2) والمعاملات 
بين مشروعات الأعمال والمستهلكين(920) وهناك قياسات أحرى تفرق 4ب ين 
لسلع والخدمات الني يتم شراءها على الانترنت وه م تسم لليمها فعله ١‏ إلى 
المشتري» وبين تلك التي يتم تسليمها رقميا مثل الموسيقى التي يتم تحميلها ه ن 
لشبكة على أقراص مدبحة. وعلى سبيل المثال فان البيانات الربع م انوية ع عن 
مبيعات التجزئة الصادرة عن وزارة التج ارة الأمريكي ة تس تبعد إد رادات 
لسفريات والسمسرة الالية الناتحة عن التعامل عبر الشبكة مباشرة؛ وهما مجالان 
من اكبر محالات التجارة الالكترونية بين مشروعات الأعمال علما بان كيفي ة 
تحديد قيمة الخدمات التي لا تتولد عنها معاملات مثل الإعلان عن المناقص .ات 
وخدمة العملاء مازالت موضع جدل .1 





وتتصادم هذه المنهجيات المتباينة خاصة عندما يحاول الباحثون احتساب 
لتأثير الاقتصادي للانترنت والتجارة الالكترونية ومن الصعب على وجه 
لخصوص فصل هذا التأثير عن النفوذ الأوسع لقطاع تكنولوجيا المعلومات الذي 
يشمل أيضا معدات وأجهرة الحاسوب المادية والبرمجيات» ويعكف مكتب 
لتحليل الاقتصادي الأمريكي مثلا على تحسين بيانات قطاع تكنولوجيا 
لمعلومات لديه. بما في ذلك تحسين مؤشرات الأسعار ومقاييس الناتج الحقيقي 
ووضع تقديرات جديدة للاستثمار في البرمجيات» وتحسين مقاييس مبيعات 
لتجرئة وبين الشركات عن طريق التجارة الالكترونية» ومما يساعد هذه الجهود 
برنامج قامت به جامعة تكساس بتكليف من شركة(05ه6]ؤزة 560زة) لاحتساب 





1 انظر موقع 07ج .كلاكمعه .1516// نجاط 
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إيرادات ونمو اقتصاد الانترنت الأمريكي وهو مقياس يشمل البنية الأساسية 
والتطبيقات والوسطاء والتجارة الالكترونية: ! 

ولما كان النمو هو الأسرع والنشاط يظل هو الأكثر بالنس بة للولاه ات 
المتحدة التي سبقت إلى تطبيق هذا النظام ومع انتشار التجارة الالكترونية يتوقع 
أن يحقق النمو وليس بالضرورة حجم النشاط معدلات أعلى في أرجاء أ< .رى 
في العالم قريباء إن الانترنت والتجارة الالكترونية لن تمثل بعد اليوم جرد ج< نزء 
من إستراتيجية الأعمال المحلية أو أسلوبا بديلا للاتصال بال .اس ب لى سم .وف 
تصبحان جزءا للا يتجزءا من النسيج الاقتصادي والاجتماعي للبلدان والتجارة. 
وقد أسهمت ثلاثة عوامل في النمو المذهل للانترنت وهي: 5 

1- الهبوط الحاد في أسعار منتجات تكنولوجيا المعلومات مثل الحواس يب 
والبرجيات. 

2- تطور البرامج القابلة للتنفيذ بصورة متبادلة مثل بروتوكول التحكم في 
النقل/أو بروتوكول الانترنت(100/17) والانتشار الجماهيري لبرجيات تصفح 
شبكة الانترنت مثل "نيعسكيب” التي توفر طريقة سهلة نسبيا بالنسبة للشركات 
لكي تطور واحهات بينية صديقة للمستخدم مثل مواقع الشبكة من جهة» ومن 
جهة أحرى تمكن الأفراد من استقبال وإرسال المستندات الالكترونية والتجوال 
عبر الشبكة العالمية. 

3- إضفاء الصفة التجارية على الشبكة ذاتما من خلال اْحد وى الغ ني 
بالوسائل الإعلامية والتجارة الالكترونية. 


ومع انتشار الانترنت حول العالم تتسابق الشركات إلى إرضاء قاعدة من 
العملاء تتسم بالتنوع المتزايد ورغم أن معظم مواقع الشبكة مازالت < نى الآن 


تعمرقم , "اإتتمصمءء لماتوتل عط عست كد11" متتحسورز صما ممه صطمرز تععصه تتكل8 1 


عط عصنلصهماكمع20نا ,ععمع تع كمه عميع تمه ]0 غمع سامدمعل 115 عطا +10 لعمدمرعيم 
.نآ عمتمعطنت -3[7آ[ك .م .1999 :255183 اعموعوع؟ ممه كأمما ب نهل :تزتدمممعء 1هأرعتل 
2 .م اه .م0 غخطعنص؟]ا الصقاعع1ت طمعد5 بتتععاءظ .8 عند .مصمة 


للتوسع اكثر انظر كذلك موقع: 0173© .01691015 تناع عغصا .855// :حراخط 
3 .م .120200:11تتتقةز حمكا ممه منطهز تععمة 11211155 2 
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تستخدم اللغة الإنحليزية وتتخذ من الولايات المتحدة مقرا لها فقد بدأت مواقع 
تستخدم لغات أحرى في الانتشار وذلك استجابة من الشركات للطلب عليها 
وتضم هله المواقع محتوى ومنتجات على الشبكة مصممة خصيصا لش .ركات 
وأفراد في بلدان شتى وغالبا لحاليات بعينها داحل تلك البلدان. 

وتعتبر اللغة الأسبانية مثالا لأسرع اللغات نموا على شبكة الانترنت وذلك 
منذ انطلاق شبكات (118ه9اه21 8ع التابعة لش ركة(108ونامء61) وتقدم 
شبكة (12عأء همذ جرمع) معلومات باللغات الإنحليزية والبرتغالية والأم بانية 
عن القروض وشهادات الإيداع والتأمين وبورصات الأوراق المالية الإقليمية في 
أمريكا اللاتينية. كما أن اللغة الصينية تنمو بسرعة أيضا وتقدم شبكة( .8منداك 
2ه وهي بوابة متصلة مباشرة بالانترنت للمستخدمين في الصين طائفة واسعة 
من الأخبار العام ة والمالية والثقافي ‏ باللغتين الإنحليزية والصيني . 5. أم ا 
شبك ة (وصنام© 4630) فمحتواها ولغتها مصممان ليناسبا مستخدميها في 
كوتد فوار وغانا وكينيا وسوازيلاند وتترانيا وأوغندا وزنبابوي. ' 
وتقول التقارير أن عدد مستخدمي الانترنت في العالم بلغ 2. 1 مليار مستخدم؛ 
5 منهم (حوالي 950 مليون شخص) دون ال 25 عاماء منهم 68. 5 مليون 
مستخدم في الشرق الأوسط و485 مليون في الصين وحدهاء وفيما يلي أبرز 
الأرقام الني رصدتها مختلف التقارير: 
3. 146 مليار حساب بريد اليكترون 
5 مليون موقع ويب على شبكة الانترنت ”بنهاية ديسمير 2011" 
0 مليار صورة منداولة على موقع الفيس بوك 
5 مليون حساب في تويتر 
8 ساعة فيديو يتم تحميلها كل دقيقة على اليوتيوب 
ترتيب سوق المتصفحات: 117 ثم جوجل كروم ثم الفايرفوكس 


.302 .اذ .5917/13// :خط 1 
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لقد بلغ حجم التجارة الإلكترونية في العالم حوالي 3. 8 تريليون دولار في 
عام 242003 وذلك وفقا لتقديرات الأمم المتحدة» وقد تضاعف الرقم ليصل إلى 
6. 8 تريليون دولار في نحاية عام 2004, وإن نحو 9080 من حجم التجارة في 
العالم يتم في الولايات المتحدة الأمريكية» 9615 في أوروبا الغربية» 905 في بقية 
دول العالم» معظمها أو نحو 04'! منها يتم في اليابان. كما ويشكل حجم 
التجارة الإلكترونية بين مؤسسات الأعمال (55عصلكنا8 10 دوعمزون8) حوالي 
0 من حجم التجارة الإلكترونية في العالم. وتراوحت قيمة التجارة بين 
مؤسسات الأعمال في الاتحاد الأوروبي بين 185 مليار دولار و200 مليار دولار 
في عام 2002) كما أن التجارة الإلكترونية بين مؤسسات الأعمال قد وصلت 
في أوروبا الوسطى والشرقية إلى حوالي 4 مليارات دولار في عام 2003. وقد 
نمت هذه التجارة بشكل متسارع في منطقة آسيا والمحيط المهادئ من حوالي 120 
مليار دولار في عام 2002 إلى حوالي 300 مليار دولار بنهاية عام 2003. وفي 
أمريكا اللاتينية بلغت قيمة الصفقات التجارية بين مؤسسات الأعمال على 
الشبكة مباشرة 6. 5 مليارات في عام 2002 وارتفعت لتصل إلى 12. 5 مليار 
دولار في عام 2003. 


وبلغ حجم التجارة عن طريق التجارة الالكترونية لعام 2011 حوالي 15 
تريليون دولار على مستوى العالم. واحتلت النرويج المرتبة الأولى بالعالم والتي 
تعامل مواطنيها في محال التجارة الالكترونية حيث يبلغ عدد مستخدمي 
الإنترنت فيها حوالي 064! من مجموع السكان وتلتها الداغئمارك في المرتبة الثانية 
بعدد مستخدمين وصل إلى 58 0!. أما بالنسبة للدول العربية فكانت الإمارات 
العربية المنحدة بالمرتبة الأولى بنسبة 9015 و تلتها مصر بنسبة 963 من عدد 
مستخدمي الإنترنت. 

و تطمح أوروبا تطمح لمضاعفة حجم التجارة الالكترونية بحلول 2015 
حيث قال مسؤولون ان وزراء حماية المنافسة بالاتحاد الأوروبي أيدوا خططا 
لازالة الحواجز أمام حركة التجارة الالكترونية في مسعى لتنشيط النمو 
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الاقتصادي وتوفير فرص العمل عن طريق توسيع مظلة السوق الموحدة لتشمل 
العالم الرقمي. وقال المسؤولون ان المفوضية الأوروبية اقترحت نحو عشر 
مبادرات لخفض الحواجز وإقامة سوق رقمية موحدة» وتم تحديد الهدف المتمثل 
في مضاعفة المبيعات عبر الانترنت وحصة اقتصاد الانترنت من الناتج الإجمالي 
للاتحاد بحلول عام 2015. وهذا حدمة للمصلحة المشتركة بين كل دول الاتحاد 
الأوروبي. ذلك انه وبعد 20 عاما من إقامة السوق الأوروبية المشتركة مازال 
اقتصاد الانترنت ضكيلا اذ م يسهم سوى بثلاثة بالمائة من الناتج الإجمالي 
الأوروبي في 2010 لكن المفوضية الأوروبية تقول ان التجارة الالكترونية تدمو 
بسرعة. وقدرت المفوضية البرلمان الأوروبي أن السوق الرقمية الموحدة أبعد ما 
تكون عن تحقيق إمكانياتها الكامنة وأن عدم إقامتها قد يكلف نحو 4.1 بالمائة 
على الأقل من الناتج امحلي الإجمالي من ألان وحتى 2020. 

وبالنسبة لاستخدام الانترنت فقد ظلت الانترنت حتى 1990 تسم -تخدم 
بصفة أساسية كأداة للعسكريين والاكادميين أما اليوم فقد انتشرت في جم ع 
أنحاء العالم واكتسبت قيمة تحارية عالية وقد احتذبت الانترذ حت مزه داه عن 
المستخدمين في عدد اكبر من البلدان خلال فترة زمنية قصيرة اقصر م أن أي الة 
وسيلة اتصالات أحرى عبر التاريخ؛ فلم يستغرق الأمر سوى أربع سنوات فقط 
كي تصل إلى 50مليون مستخدم؛ مقابل 74سنة بالنسبة لل .هاتف و13س انة 
بالنسبة للتلفون» وفي يناير 2000 كان هناك أكثر من 72م .ون حاسم وب في 
أكثر من 220 بلدا مربوطة بشبكة الانترنت وكل حاس .وب ه نوفر الات .ال 
بالشبكة لمستخدم واحد أو أكثر ويعتبر البريد الالكتروني وسيلة اتصال ش ائعة 
في جميع أنحاء العالح. 

والإحصائيات التالية تحدد قائمة الدول حسب عدد مستخدمي الإنترنت 
في عام 22010 وذلك باستخدام البيانات التي جمعها الاتحاد الدولي للاتصالات 
وإحصائات عدد سكان البلدان. (مستخدمي الإنترنت هم الأشخاص !ال هين 
يستخدمون الإنترنت من أي جهاز بما في ذلك الحواتف النقالة في الأشهر ال . . 


54 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


2 من السنة). وتستمد المعلومات من الاستطلاعات أو من بيانات اش تراك 
الإنترنت. 

1 الصين 456,238,464 34. 30 نسمة 

لولايات المتحدة 243,542,822 79. 00 نسمة 

لهند 121,000,000 10. 20 نسمة 

ليابان 102,063,316 80. 00 نسمة 

لبرازيل 81,748,504 40. 65 نسمة 

ألمانيا 66,825,986 81. 85 نسمة 

روسيا 59,937,788 43. 00 نسمة 

لمملكة المتحدة 52,996,180 85. 00 نسمة 

فرنسا 51,879,480 80. 10 نسمة 

0 نيجيريا 45,944,229 28. 43 نسمة 

بالدسبة لترتيب الجزائر فقد احتلت المرتبة 58 بعد النرويج وسلوفاكيا وتليها أوغندا 
6 النرويج 4,367,201 93. 39 نسمة 

7 سلوفاكيا 4,344,517 79. 42 نسمة 

8 الجزائر 4,323,273 12. 50 نسمة 

9 أوغندا 4,174,835 12. 50نسمة 





دم نا جد هص ا جه نى- هه ص١‏ 


وبالنسبة للدول العربية كشفت أرقام رحمية عن تضاعف أعداد مستخدمي 
الإنترنت في الأردن 391 بالمائة خلال 7 أعوام ونصف» حيث سا جلت 5.3 
مليون مستخدم. وحسب الأرقام الصادرة عن هيئة تنظيم قطاع الاتص الات 
ارتفع عدد مستخدمي الإنترنت من 720 ألف مستخدم خ للال ع .ام 2005 
ليصبح 770 ألفا في 2006 وارتفع إلى 1. 1 مليون في 22007» و1. 5 مليون في 
8؛ و1. 7 مليون في 2009. وكسر عدد المستخدمين حاجز ال . 2 ملي ون 
في عام 22010) وذلك عندما سجل ما عدده 2. 3 مليون مستخدم؛ في حين بلغ 
3. 1 مليون مستخدم مع فماية 2011» ليصبح عند مستوى 3. 5 مليون مستخدم 
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في 2012. وبتجاوز عدد مستخدمي الإنترنت ال . 3. 5 مليون مع تماية الره ع 
لثاني من العام 2012 يسجل بذلك نسبة انتشار تقارب ال . 60 بالمائة» وتظهر 
لأرقام أن عدد مشتركي الإنترنت قارب ال 744 ألفا بنسبة انتشار 12 بالماثة. 

وأظهر تقرير مسح استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتص .الات داخم الى 

لمنازل لعام 2011 ارتفاع نسبة الأسر التي تمتلك حاسوباً شخصياً أو محمولاً إلى 

حوالي 61 بالمائة» مقارنة مع حوالي56 بالمائة في عام 2010. كما أظهر الم ح 
رتفاع نسبة الأسر التي يتوفر لديها إنترنت في منازها إلى حوالي 35 بالماثة. 

وببت نتائج المسح أن نسبة الأسر التي يتوافر لديها أحه زة الحا .وب 
لشخصية في الحضر كانت أعلى من نسبة الأسر في الريف (حوالي 44 بالمائة في 
لحضر مقابل حوالي31 بالمائة في الريف)» أما بالنسبة للحاسوب المحمول فكانت 
لنسب 21 بالمائة و8 بالمائة على التوالي. 

وكانت النسب متقاربة وكان أعلاها في إقايم الوسط لكل من الحاسوب 
لشخصي والمحمول؛ وبيّن أن أكثر من نصف الأسر ال بجي لا يه .افر ! اديها 
حاسوب شخصي كان السبب في ذلك عدم الحاحة له. فيما عزا أكة ره عن 
خُمسي الأسر التي لا يتوافر لديها حاسوب شخصي ذلك لعدم وجود اله لدرة 
المالية بزيادة عن العام السابق حوالي نقطة مئوية واحدة. 

وف السعودية أظهرت تقديرات هيئة الاتص الات وتقن .ة المعلوه .ات 
السعودية أن عدد مستخدمي الإنترنت في البلاد بلغ بنهاية العام الماضي 2012» 
نحو 15. 8 مليون مستخدم, بنسبة انتشار بلغ ست 54 في الماك ة. وكش هت 
التقديرات أن أغلب الاشتراكات في خدمات النطاق العريض ع برش بكات 
الاتصالات الثابتة كانت متعددة المستخدمين للخط الثاب لت الواح لك نظ ارا 
لارتباطها بالمساكن وتجمعات الأعمال. وأوضحت التقديرات عدد المستخدمين 
للحط الواحد النابت بحدود ثلاثة مستخدمين» ومستخدم واحد أو أكثر لك 0 
اشتراك في خدمات النطاق العريض عبر شبكات الاتصالات المتنقلة» إلى جانب 
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وحود نسبة من المستخدمين الذين يجمعون بين الخدمتين الثابتة والمتنقلة 4 .أكثر 
من اشتراك. 

وبالنسبة للجزائر فقد دحلت حدمة الإنترنت أول مرة في الجزائر عام 
3 عن طريق مركز البحث للمعلومات العلمية والتقنية (سيريست 156 ©) 
وهو مركز للأبحاث تابع للدّولة الجزائرية» في عام 1998 صدر المرسوم الوزاري 
رقم 265 لعام 1998 الذي بموحبه أنمى احتكار خدمة الإنترنت من الدولة 
ومح للشركات الخاصة بتقديم هذه الخدمة» بيد أن هذا المرسوم اشترط على 
الذين يريدون هذه الخدمة لأغراض تحارية أن يكونوا جزائري الجنسية» ويتم 
تقديم الطلبات مباشرة إلى وزير الاتصالات. وفي عام 1998 ظهرت أولى 
شركات التزويد الخاصة وارتفعت أعداد الشركات التي تزود الزبائن إلى 18 
شركة بحلول شهر مارس عام 2000. ورغم تحرير قطاع الاتصالات في الحزائر 
إلا أن الوضع الحالي بالنسبة لشبكة الإنترنت ما يزال ضعيفا مقارنة بدول 
الجوار» وتشير الإحصائيات أن مجموع مستخدمي الإنترنت في الجزائر بلغ 1. 9 
مليون شخص حتى نحاية عام 2005. من أبرز شركات التزويد بالأنترنت 
شركة (إيباد ل .(24م52:6 لكن في ماي 2008 بقرار من وزارة البريد 
وتكنلوجيات الاتصال والإعلام حفض سعر الاشتراك إلى النصف لدى أكبر 
شركات التزويد بالنت التابعة لدولة الجزائرية وهي اتصالات الجزائر بعدها 
عرف عدد المشتركين ارتفاعا ملحوظا وكشفت دراسة حليثة لمؤسسة 
"مادأنكوم" عن تفاصيل علاقة الجزائريين بالإنترنيت واهتماماتهم عند الإبحار في 
الشبكة العنكبوتية وصفات الإنترنتيين الجزائريين» محددة توزيعهم اللحغرافي 
ومستواهم العلمي وفئتهم العمرية وعاداتهم الإلكترونية... حيث قدّرت الدراسة 
بأن 4. 5 مليون جزائري متصل بالإنترنيت» 75 بالمائة منهم أكدوا أن الإنترنيت 
وسيلة ضرورية في حياتهم اليومية» حيث يقضون من ساعة إلى ساعتين يوميا 
أمام شاشات الكمبيوتر متصلين بالإنترنيت» في حين قدّر 40 بلمائة من 
المستجوبين مدة إبحارهم في شبكة الإنترنيت ب20 ساعة أسبوعيا. وأشارت 
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الدراسة إلى أن الرجال أكثر ارتباطا بالإنترنيت بنسبة 70 بالمائة مقابل 30 
بالمائة من النساءء في حين مثل الجزائريون المتراوحة أعمارهم ما بين 26 و35 
سنة الشريحة الأكثر إقبالا على الإنترنيت» وأغلبهم خريجو الجامعات والمعاهد 
العلياه موزعين على الجهات الأربع للوطن؛ بعد أن كانت العاصمة تستحوذ 
على 50 بالمائة من المتصلين بالإنترنيت. وأكدت الدراسة أن من 75. 5 بالماثة 
من الحزائريين يتصلون بالإنترنيت لقراءة الصحف عبر مواقعها الإلكترونية 
والبحث عن المعلومة الآنية» حيث أصبحت الإنترنيت وسيلة تجمع مختلف 
الوسائل الإعلامية بامتياز بالإضافة إلى المشاركة القوية للجزائريين المتصلين 
بالإنترنيت في الشبكات الاجتماعية ك"الفايس بوك" و"تويتر"» حيث تحاوزت 
نسبة المستجوبين الذين أكدوا أن هدفهم الأول من الإبحار في شبكة الإنترنيت 
لخلق أو توطيد علاقات اجتماعية عبر موقع "الفايس بوك" ال32 بالمائة خاصة 
وأن 1. 2 مليون جزائري يملك صفحة خاصة على موقع الفايس بوك. وارتفع 
مؤشر الاتصال بالإنترنيت من المترل إلى 77. 2 بالمائة» ما يعكس انتشار 
الكمبيوتر والإنترنيت في البيوت الجزائرية» عكس السنوات الأخيرة» حيث كان 
أغلب الجزائريون يبحرون في الإنترنيت انطلاقا من مكاتب المؤسسات التي 
يشتغلون بحا أو من مقاهي الإنترنيت في الشارع؛ كما ارتفعت نسبة الجزائريين 
الذين تحلبهم الروابط الإشهارية على المواقع الإخبارية الإلكترونية حيث ضغط 
أكثر من 42 بلمائة من المستجوبين على رابط إشهاري خلال تصفحه لمواقع 
إخبارية على شبكة النت. 


والشكل التالي يبين استعمال الانترنت حسب المناطق 
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استعمال الاتترنت حسب المناطق مارس 2011 











ثانيا: تأثير التجارة الالكترونية على الدشاط التسويقي 

مع مرور الوقت» ومع تطور التقنية) نلاحظ ازدياد الاهتمام بالتسويق عبر 
الانترنت وبالتجارة الإلكترونية بشكل ملحوظ. فمع تطور الهواتف الذكي 3 
والازدياد الكبير لعدد المستخدمين للشبكات الاجتماعية» ومع م هولة عم الى 
وتطوير مواقع خلال ساعات أو حتى دقائق» ومع ازدياد س .رعات الانترذ ات 
وتطور تقنيات الاتصال الكبير نلاحظ أن التسويق عبر الانترذ حت والتج ارة 
لإلكترونية أضبحت هابساً لأقلب الشركات والأفراد (اله حمين في ه اذا 
اه إن ط يكن جميعهم. وأصعحك أرضا طلا من الصعي ها إدكاره أل 

حبك شهدٍ عام 2012م العديد من التقنيات الحديثة المساعدة للتس .ويق 
لالكتروي» سواء للمدونات» للشبكات الاجتماعية» للهواتف الذكية» وغيرها. 
والإحصائيات التالية تبين الأهمية البالغ ة للتج ارة الالكتروني ة في النش اط 
لتسويقي- حسب دراسة قام يما قام موقع موندء2 عصدطعطة؛ حيث أظهرت 
لدراسة النتائج التالية: 
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باه ارمع .نا اسسدره. بومممما ان ماقا 


* 63/ من الشركات التي تستخدم الشبكات الاجتماعية قالت أن الش بكات 
الاجتماعية زادت فعالية التسويق أكثر من الوسائل الأحرى 

٠أعلى‏ 20/ من المسوقين في # ارة الجما ة (828)» أو م ا تس .مى ب 
ع ك -55-10ء متد8 2 في الشبكات الاجتماعية» زادت إيراداتهم 020 

* خلال 3 سنوات» متوسط الميزانية الى تم صرفها على الشبكات الاجتماعي 3 
والمدونات للشركات» وصل إلى 300/: أي تضاعف 3 مرات. 

* 44/ من المسوقين كسبوا عملاء من خلال تويتر خلال عام 2012م. 

*؟ مستخدمي الانترنت ف أمريكا يقضون 3 أضعاف الدقائق عد ى الل لدونات 
والشبكات الاجتماعية من الابميل. 

* استخدام الشبكات الاجتماعية في أمريكا ارتفع بنسبة 306/ منذ 2006م. 

* شبكة 15لهعكام11 أكثر شبكة تقود العملاء إلى شركات ال . 28218 بينم ا 
شبكة الفيسبوك أكثر شبكة تقود العملاء إلى شركات ال 82©0. 

* شبكة 1165086 تقوم بتحويل زوار أكثر هم دن غوغ الى باظ اس وليكد دان 
واليوتيوب بجتمعين سوية! 
الفيسبوك. دقيقة من كل 7 دقائق على الانترنت يتم قضائها على الفيسبوك. 

* متوسط الوقت الذي يقضيه مستخدم الفيسبوك على هذه الش بكة ه و 7 
ساعات تقريباً شهرياً. 

* الشركات المحلية الأمريكية الصغيرة و المتوسطة تس تخدم بش كل نش لط 
الشبكات الاحتماعية لتسويق منتجاتهم أو خدماتهم. 


٠‏ أكثر من 50 من الشركات المحلية الأمريكية الصغيرة و المتوسطة ته .ول أن 
الشبكات الاحتماعية تلعب دوراً مهماً جداً في مبيعاتهم. أكثر من 30/ من 
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هذه الشركات تقول أن الشبكات الاجتماعية تساعدهم في جعل م وقعهم 
معروف عبر الانترنت. 

الشبكات الاجتماعية تساعد مسوقي الشركات في تحسين نتائج البحث. 
أصبح الفيسبوك الطريقة المفضلة لمشاركة المحتويات» يأتٍ بعدها الايميل. 
غالبية مسوّقي تحارة الشركات للشركات في أمريكا يتفقوا على أن الفيسبوك 
أداة تسويقية فعالة. أكثر من ثلث المسؤقين يقولوا أن الفيسبوك مهم + دا 
وضروري لش ركتهم أو تحارتهم. 

عدد المسوقين الذين قالوا أن الفيسبوك مهم حدا وضروري لشركتهم إرتفع 
بنسبة 75 خلال 3سنوات. حيث ارتفع من 24/ عام 2009م إلى 42,/ عام 
02م 

أكثر من 30/ من المسوّقين يقولون أن تويتر مهم جدا وضروري لشركتهم. 
الشركات التي تستخدم تويتر تضاعف عند العملاء اختملين ش 6 0 
الشركات التي لا تستخدم تويتر. 

شركات ال . 820 أو الشركات للأفراد التي لديها أكثر من 100 مت ابع في 
تويتر تزيد عدد العملاء المحتملين شهريا بنسبة 146 من الشركات التي لديها 
أقل من 100 متابع. 

شركات التجرئة (820)» أو ما تسمى ب ع تتاكمو10-0]-ووع تون الي 
تدوّن» تحصل على 88/ زيادة شهريا في عدد العملاء امحتملين. 

7 من المسوقين كسبوا عملاء من خلال التدوين. 

الشركات التي تحتوي على أكثر من 50 مدونة» تشهد زيادة بنس بة 777 في 
المتوسط الشهري لعدد العملاء المحتملين. 


زيادة بنسبة 55/ في عدد زوار الموقع للشركات التي تدون. 
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* شركات الحملة أو تحارة الشركات للشركات التي تدوّن تحصل عا ى 767 
زيادة شهريا في عدد العملاء امحتملين. 

التدوين المتكرر يؤثر على اكتساب العميل. 

* الشركات التي تدوّن 20 مرة أو أكثر شهرياً تحصل على 5 أضعاف عدد زوار 
الشركات التي تدوّن 4 مرات أو أكثر شهريا. 

* الشركات التي تدوّن لديها زيادة بنسبة 97/ من الروابط ال ي 3 ؤدي إلى 
موقعهاء 

: من المسؤقين قيُموا مدونتهم ك '“مفيدة' أو “أفضل". 

* تقريباً 40/: من الش ركات الأمريكي اة تس تخدم لل لدونات لأغا .راض 
واستخدامات تسويقية. 

* أفضل وقت لقراءة مدونة هو خلال الساعة 10 صباحاً. 

٠‏ تأثير مقالات المدونة على المشتريات: 

-7/ تأكيد الشراء -13/ يُلهمك بالشراء-14// تأكيد -17/ اكتشاف منتج أو خدمة 

-19/ الحصول على دعم أو أحوبة -19/ تحسين أو تصفية الاختيارات. 

21 عند احتيار منتج أو خدمة من مستخدمي الانترنت في أمريكا يبحثون 
عبر الانترنت قبل شراء منتج» سواء أونلاين أو من خلال محل. 

* 75 : من المستخدمين لا يذهبون للصفحة الثانية من نتائج البح مث عل 
الإطلاق. 

* 46 من عمليات البحث اليومية عبارة عن بحث لمنتج أو خدمة. 


ى 


* 60 من عمليات الضغط الطبيعية (الغير مدفوعة) تذهب إلى أول 3 نتائج من 
البحث. 
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* الشركات التي لديها من 401 إلى 1000 صفحة في موقعها تحصل على عملاء 
محتملين أكثر من الشركات التي لديها من 51 إلى 100 ص لفحة بمة دار 6 
أضعاف. 

* الشركات الني تفهرس صفحات موقعها تحصل على زيادة بنسبة 263/ م ع 
العملاء المحتملين. 

* الشركات التي لديها من 51 إلى 100 صفحة تحصل على عدد زوار أكثر من 
الشركات التي لديها من صفحة واحدة إلى 50 صفحة بمقدار 48/. 

*؟ تشهد الشركات زيادة مقدارها 55/ من العملاء امحتملين من خلال زه ادة 
عدد الصفحات التي يصل إليها المستخدم عند الضغط على رابط معين» أو ما 
تسمى ب . وهع22 20138ة.1» من 10 صفحات إلى 15 صفحة. 

* 59/ من مسوّقي الشركات أو ال . 19218 قالوا أن الابميل هو أكثر قناة فعالة 
في إنشاء الإيرادات. 

* كلمة ””حصرياً “ في يميلات الحملات الإعلانية تزيد احتمالية فتح لايم الى 
بنسبة 14/. 

* 48/ من مسقي الشركات أو ال 18213 يستخدمون الاس تهداف الحزك ي 
لحملاتهم في الاميل. 

* 80 ,/ من العملاء يقرأون الايميل عبر الأجهزة المحمولة. 

* إيميلات الصباح فعّالة أكثر» حيث تحصل على عدد ضغطات أعلى. 

* 60 من المستهلكين يبحثون عن منتج أو خدمة عدة مرات شهرياً من خلال 
جهاز محمول. 

90 من عمليات البحث عبر جهاز محمول تؤدي إلى فعل أو تصرف. أكثر 
من 50/ تؤدي إلى عملية دفع. 
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* 90 من الرسائل النصية تُقرأ حلال 3 دقائق من وصوها. 
9 مليار شخص حول العام يستخدمون هاتف متنقل. 
وعليه نستنج ان؛الشبكات الاجتماعية تزيد فعالية التسويق. والتدوين يزيد 

عدد العملاء وعدد زوار الموقع. وتحسين حصائص وتتائج البحث للموقع مهم» 

مهما كان الموقع. وزيادة عدد صفحات الموقع تعني زيادة في ع دد العم نلاء 

وعدد الزوار للموقع. والايميل أكثر أداة فعالة في زيادة الإيرادات لد غير م ن 

الشركات. والتسويق عبر الجهاز المحمول أصبح ضروري. 

وعليه يظهر تأثير التجارة الالكترونية على النشاط التسويقي فيما يلي. 
1- التأثير المباشر على المريج التسويقي: 
يمكن حصر تأثيرات التجارة الالكترونية على عناصر المزيج التسويقي في 

النقاط الرئيسية التالية!: 

1- تؤدي التجارة الالكترونية إلى التعريف بالمنتج وجودته من خلال بياذ ات 
واضحة ودقيقة على شبكة المعلومات العلمية نما يؤدي إلى فتح أسواق جديدة 
وكسب عملاء حدد وبا يتيح المزيد من الاهتمام بالابتكار والتجديد وتلبية 
احتياحات العملاء ورغباتهم. 

2-تعتبر التجارة الالكترونية في حد ذاتما أسلوب هام للترويج يتميز بانخف .اض 
تكاليفه بالإضافة لما يتيحه من فرصة عقد الصفقات مباش رة 4 ين الد مج 
والستهلك. 

3-تنعكس التجارة الالكترونية على التس عير بتخه يض أس عار المنتج ءات 
والخدمات نتيجة لتقليص دور الوسطاء بتخفيض تكاليف الترويج. 

1 محمد رمضان احمدء "العوامل المؤثرة على مدى تبني المدشات تطبيق التجارة 
الالكترونية؛ بالتطبيق على شركات التجارة الخارجية في جمهورية مصر العربية" 


رسالة ماحستير في إدارة الأعمال» كلية التجارة جامعة الأزهر» 2002. ص. 15. 
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4-تعتبر التجارة الالكترونية في حد ذاتما قناة توزيع للمنتجات تتميز بالاتصال 
المباشر بالعملاء في أي مكان وبأسرع ما يمكن. 


ويرى فليب كوتلر أن ممارسة التجارة الالكترونية يمكن أن د أن 4 ردود 
عكسي إذ لم تكن الشركة مستعدة لتوفير استجابة كافية للعميل؛ مة الى ع .دم 
توفر موظفين كافيين ليستجيبوا لمثل هذه المشكلات'؛ وعليه يتعرض نش اط 
التسويق التقليدي والتسويق الاستراتيجي خصوصا إلى تغييرات متنوع الة م ع 
دحول ما يسمى بالتسويق الالكتروني يمكن اختصارها في الحدول التالي: 


الدشاط 
1 التسويق التقليد: 
التسويقي لعسويق التقليدي 


محددة جدا. 


الأجهزة العاكسة. 





ٌ البريد. 


1 فليب كوتلر» مرجع سبق ذكره. 


يعد المطبوعات والفيديو 
من الصوت ويستخدم آليات نمطية 
الإعلانات من وام ائل الاتص الات مه لل 
التلفزيون والراده و والص لحف 
والمحلات وعادة وتقدم معلوم نا 


يقدم خدمة خمسة أيام في ١‏ 
ولثماني ساعات يوميا في المتجر أو 
خدمة |عبر الحاتف استجابة لاتص الات 
العملاء | العملاء ويقوم بزيارات في الموة ع 


أو التشيكة 


سسبو 


بالاتص الات هاتفي ا ب العملاء 
المرتقبين أو ال اليين أو زد ارت 
البيع لمرتقبين أو ليين أو زه رتم 

وعرض المنتج عمليا أو بواس طة 


إحراء مقابللات فردية ومجموعات 
5 . |تركيز ومسوحات عبر اله اتف أو 
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التسويق الالكتروني 
يصمم معلومات كثيرة ويض عها في 
ص فحة الش ركة عا ى الش .بكة 
العدكبوتية ويشتري رايات في مواق ع 
أحرى. 


يقدم استجابة الخدمة سبعة أي ام في 
الأسبوع ولأربع وعش .رين سم ااعة 
يومياء يبعث حا ولاع بر الهم .اتف 
والفاكس والبريد الالكتروني؛ يع الج 
المشكلة من مس افات بعي لله ع عبر 
تشخيص بواسطة الكمبيوتر. 

عقد مؤتمرات فيديو للعملاء المرتقبين 
ويعرض مواصفات المج على شاشة 
الكمبيوتر. 


استخدام مجموعات الأخبار للمناقشة 
وإحراء المقابلات والبريد الالكد .روي 
في حالة الاستبيانات 





باه ارمع .نا اسسدره. بومممما ان ماقا 











2- دراسة التأثير على عنصرا لتوزيع: وإذا ركزنا على عنصر التوزه ع 
كأحد الببى الأساسية للتجارة الالكترونية وباعتباره هي .ؤدي إلى ص قل ال بنى 
الأساسية لقطاع الخدمات التي تعتبر أمرا حاما في تطور التجارة الالكترونه لة 
ونموهاء وتعتبر هذه البنية الأساسية مهمة للغاية إذ أن التوزيع والتوص يل هه ا 
اللذان يمكنان من إقامة الروابط بين ساحات الأسواق الالكترونية والأس .واق 
الحقيقية وفي الوقت الذي صار فيه توصيل السلع والخدمات الكترونيا أو رقميا 
أكثر شيوعاء فان الكثير من المشتريات تتم عن طريق الانترنت لا يزال 2 تعين 
عليها أن ترتحل في العالم المادي حتى تصل إلى وجهتها النهائية. 

إن ما يجعل التوزيع والتوصيل أمرا حاسما هو أن جميع الفوائد والكفاءات 
التي تنشأ نتيجة استخدام التجارة الالكترونية في الشراء؛ خاصة انخفاض التكلفة 
وتنفيذ الطلبيات في الوقت المحدد تماما» قد تتلاش ى بسد رعة ل و واجه ةا 
المشتريات معوقات في مسارهاء ومشتريات التجارة الالكترونية حاليا تعاني من 
التكاليف الباهظة والتأخير الطويل وتلف الشحنات وفقدانمحاء لاس يما إذا م ا 
كان عليها أن تنتقل من بلد إلى آخر» وتعتبر هذه السلبيات بمثابة مؤشر لصانعي 
السياسات بأنه إذا ما أريد للتج ارة الالكترون ة أن تنم و دون معوة ات» 
وللاستثمارات التي تنفقها الشركات والدول حتى تعد نفس ها للتعام الى م حّ 
التجارة الالكترونية أن توق ثمارهاء فانه من الضروري تحديث هياكل التوزه ع 
والتوصيل. وقد تساعد الانترنت والتجارة الالكترونية في حل مشكلة كيفي اة 
تحسين التوزيع والتوصيل» ويمكن للتجارة الالكترونية أن تخفض التكلفة هم .ن 
حيث الوقت اللازم للأعمال الكتابية وأخطائهاء كما يمك ن تحس ين 3 لدفق 
المعلومات بين الشاحنين والمشترين والبائعين» والشركاء الماليين. 

والتغيرات المطلوبة هنا لا تختلف عن تلك المطلوبة في الاتصالات السلكية 
واللاسلكية؛ والخدمات المالية» وقد تؤدي النصخصة والمنافسة والتنظيم المستقل 
مجتمعة إلى تخفيض تكلفة الشحن وزيادة الخدمة» ومهة لى ه ذا الإط اره ن 
السياسات قد يساعد أيضا في تحسين الوضع الاقتصادي العام لبلد ماء إلا انه قد 
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يكون من الأصعب سياسيا بالنسبة لصانعي السياسات إدخال هذه التغيرات في 
التوزيع والتوصيل لأن هذا المجال يبدو الأكثر تمتعا بالحماية رغم ذلك فلو ترك 
التوزيع والتوصيل على حاهما من التعقد وانعدام الكفاءة فإنهما قد يعوقان ليس 
فحسب مو التجارة الالكترونية بل أيضا مشاركة البلد في سلسلة الإنتاج العالمية 
المتطورة ذات القيمة المضافة. 

والتجارة الالكترونية تؤدي إلى زيادة أهمية التوزيع والتوص ايل بالنس ابة 
للتنمية الاقتصادية للبلد» ومع تحرك مزيد من الشركات من مختلف القطاء .ات 
نحو إدماج التجارة الالكترونية ضمن إنتاحهاء تصبح سلسلة القيمة المضافة أكثر 
اتساما بالطابع العالمي وأكثر إحكاما ولذلك فان البلدان البي تعسم نظم التوزيع 
والتوصيل فيها بالخمول وعدم الكفاءة لن تستطيع تلبية حاجة القطاع ال .اص 
إلى عكس اتحاهه والتحول بتكلفة زهيدة» وهذه البلدان تخاطر بالتخلف ع ن 
ركب عولمة الإنتاج وكذا نمو التجارة الالكترونية. وبيدما تزداد أهمية التوزه ع 
والتوصيل مع نمو التجارة الالكترونية» تستطيع الانترنت نشر التحسينات على 
هذا القطاع لتشمل سائر قطاعات الاقتصاد» وحاليا يستطيع العملاء في جم ع 
أنحاء العالم متابعة شحناتهم عبر الانترنت» حيث انه حتى شركات الش .احنات 
ذات التكلفة المنخفضة؛ وشركات الشحن الحوي ذات الأس عار المخفض ‏ 3, 
والبواحر عابرة المحيطات تقدم خدمات تماثل تلك التي تقدمها شركات الشحن 
الكبيرة ذات المسارات الطويلة» وفواتير الشحن الالكترونية تسرع من المعامللات 
بين وكلاء الشحن؛ ومتعهدي النقل» ووكلاء المستوردين وبنوك المس توردين 
والجمارك وبنوك المصدرين(سواء كان النقل بطريق الجو أو البحر أو الس .كك 
الحديدة أو البر). 

وف الوقت ذاته تخلق التجارة الالكترونية خاصة بين الشركات تك .ديات 
جديدة للتوزيع والتوصيل ففي المتاحر الحقيقية يقوم العميل بالمناولة والدفع من 
احل تنفيذ الطلبية عن طريق اختيار السلعة وتسديد مُنها» وتوصيلها عن طريق 
نقل السلعة وتوصيلها إلى المترل» وذلك كله على حساب وقت العميل؛ أما في 
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المتاحر الالكترونية فيتحمل البائع المسئولية ع عق نتن يق إواقتف نل الظلبي: نابت 
وتوصيلهاء وهناك الكثير من الشركات تستجيب لهذا الموقف من خلال التعاقد 
من الباطن مع جحهات أحرى على تقديم حدمات توزيع وتوص يل طلبي ات 
التجارة الالكترونية» ويمكن لشركات التجزئة التعاقد من اجل هذه الله لدمات 
مع شركات متخصصة في تنفيذ الطلبيات ما يضمن سس رعة جم ع طلبع ات 
المدخلات ونقلها من المصانع إلى الأسواق” 

وهذه الكفاءات والايجابيات قد تنمحي أو حتى تتلاشى حيثم تع ال 
حدمات التوزيع القادرة على المنافسة وتكون شركات التوصيل الس .ريع ذات 
المسارات الطويلة محدودة الانتشار» أو محظورة النشاط تمام. 

والشكلين التاليين يوضحان توزيع تطبيقات الانترنت الرئيسية في س .وق 
نقل البضائع العالمية واستخدام الانترنت في نقل البضائع حسب الإقليم بناء على 
عدد التطبيقات. 


* بالمئل رأت شركتة(توشيبا) اتما كانت تفقد حصة من السوق لصالح شركة(ديل 
كمبيوتر) لأنما لم تستطع ان تحاريها في سرعة تسليم الحواسيب المطلوبة بمواصفات 
خاصة» وعندما اسندت عملية التجميع لشركة (فيدرال اكسبريس) استعادت حصتها 
من السوق. 
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0 نسبة موي التطبيقات الاطاحة حاليا 
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ع بأد امعه بن سسحت بممممما املق 


متابعة الشحنات 

طلب الاسعار 

الجداول الزمنية التفاعلية 

التجارة الالكترونية 

حجز اماكن التحميل 

مدى توافر اماكن التحميل 

شبكة المعلومات الخارجية/الداخلية 
مدى توافر المعدات 

معلومات الوصول/الاقلاع 

ادارة اسطول النقل 

غرفة المقاصة 

برنامج تحديد موقع مركز الخدمة 
التخليص الجمركي 

ادخال الطلبيات 

شحن البرمجيات 


باقي دول العالم 
0آ؟9 











- التأثيرات على سياسات التوزيع والتوصيل: غالبا ما ينطوي التوزيع 
والتوصيل بالنسبة لمشتريات التجارة الالكترونية بالتجزئة» على ارتفاع في تكلفة 
الشحن» وطول التأخير» وحتى ضياع المنتجات وتلفهاء ويمكن لصانعي 
السياسات أن يعملوا على تحسين قطاع التوزيع والتوصيل» وبذلك يشجعون 
على نمو التجارة الالكترونية» عن طريق إتباع إطار عام للسياسات بشأن 
الخصخصة والمنافسة والتنظيم المستقل» وقد ثبت على نطاق واسع إن مثل هذه 
السياسات تميل إلى تخفيض كلفة التوزيع والتوصيل ورفع مستوى الخدمة. ومن 
بين جميع الببى الأساسية لقطاع الخدمات المهمة بالنسبة للتجارة الالكترونية)» 
ربما تكون البنية الأساسية للتوزيع والتوصيل هي الأصعب في تحريرها بالنسبة 
لصانعي السياسات» وذلك يرجع تحديدا إلى أنما الأكثر تمتعا بالحماية فالحماية 
تغبط الاستثمار من جانب القطاع الخاص وفي الواقع» لم تصل استثمارات 
القطاع الخاص في قطاع النقل في جميع البلدان النامية حتى ديسمبر 1999على 
4 مليار دولار» مقابل 53. 1 مليار دولار في قطاع الاتصالات السلكية 
واللاسلكية» و 26. 8 مليار دولار في قطاع الطاقة' . وكانت استثمارات القطاع 
الخاص في إقليم أمريكا اللاتينية والبحر الكراييبي أكثر منها في أي إقليم أخر 
ويرجع ذلك في شق كبير منه إلى انفتاح عام في البنى الأساسية في قطاع 
الخدمات. 

لكن استثمار القطاع الخاص في التوزيع والتوصيل يتزايد مع قيام كثير من 
البلدان النامية بفتح باب المنافسة» وقد قام البنك الدولي بتوثيق المزايا التي تجنيها 
تلك البلدان من قيام القطاع الخاص بتقديم خحدمات التوزيع والتوصيل» فف ي 
كولومبيا على سبيل المثال» أدت خصخصة عملية صيانة الط .رق إلى تخهف .يض 
التكلفة بنسبة تراوحت بين 25و50 في الماثة» وانخفض لت تكلف .ة العمال ة في 
حدمات السكك الحديدية بنسبة 9050 بع الل خصخص تها في الأرحد تين» 


'ع"انتاعنا“تافة كص صل سمتادم لع تدم عتدكتيم صل كلمع خصععع"؟' رلزعلط ,وععم2. 1 
.6 .م علصةط 170210 .1999 ج81 جوماععة عأهتكلمم عط .ه10 تإعنامج عتاطتاصر, 
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والبرازيل» كما أدى منح امتيازات تنافسية في عمليات النة لى بال افلات إلى 
تخفيض تكلفة التشغيل بنسبة تراوحت بين 25و40 ف المائة في بلدان أوروبه ة 
مثل المملكة المتحدة والدنمراك» وفتلندا والس .ويد» وفي ذ ترولا أدى س حب 
الحماية من الاحتكارات المملوكة للدولة إلى تخفيض تكاليف الش -حن بنسم بة 
0.. ولكن كثيرا من بحالات البنية الأساسية للتوزيع والتوص يل لا ه .زال 
يتمتع بالحماية؛ والمنافسة فيه محدودة وتتباين هذه ا حالات حسب وسائط النقل 
والإقليم» وعلى صانعي السياسات أن يضمنوا توافر المنافسة في جميع الوم .ائط 
وهذا أمر ذو أهمية حاصة لتنفيذ مشتريات التجارة الالكترونية ال حي تع بر في 
رحلتها عادة الحدود الوطنية وتستخدم وسائط نقل متعددة. * 


3- اعتماد التوصيل الرقمي: بدأ التوصيل الرقمي للمدخلات والمنتجات 
النهائية يكتسب أهمية متزايدة بالنسبة للتجارة الالكترونية» ويص بح في ه .ذا 
الإطار اليقين والثقة على وجه الخنصوص أمرين أساسيين خاصة في مجال المحافظة 
على حقوق الملكية الفكرية إذا أريد للتجارة الالكترونية أن تنمو دون ع ائق» 
وقد أصبح من الشائع فعليا توصيل بعض المنتجات رقمو ١‏ مه لى الموس .يقى 
والبربجيات» ويعمل القطاع الخاص على تجهيز منتجات أحرى لتوزيعها رقمياء 
وتبشر هذه المنتجات بمزايا عظيمة للبلدان النامية على وجه الخصوصء فالكتب 
الالكترونية على سبيل المثال يمكن أن تعزز التعليم في مناطق نائية وفقيرة» حيث 
أن أسعار التكنولوجيات الالكترونية عامة آخذة في الانخفاض سم ريعاء فق لل 
تتوافر بسرعة حتى لأفقر أحياء المدارس فرصة أفضل للوصول إلى معلوه ات 
بالغة الأهمية. وبصرف النظر عن حماية الملكية الفكرية قثمة ب الات رئيس ية 


.عقتتامه هاه لنوء؟ 8101 علصهطا 0210 "ع تااعع1 تإتم]ءماله*تاصل", مععا , 1171111 © 1 
.5 تزكدمعا لجز /تتط/عنده .علصهحاط ٠7011‏ .1559م// :حراط 


* في المغرب كان على شركة (فيدرال اكسبريس) أن تدفع ليئة البريد المملوكة للدولة 
رسما عن كل مغلف تتسلمه الشركة أو ترسله» كما أن هيئات البريد في بلدان كثيرة 
منها الولايات المتحدة واليابان» بدأت تدحل في محال تقديم خدمات التجارة 
الالكترونية مثل تسديد الفواتير عبر الانترنت» منافسة بذلك القطاع الخاص مباشرة. 
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للقلق في إطار السياسات قد تحد من انتشار التوصيل الرقمي في كل مكان, ألا 
وهي التحقق من الأصالة ومعابحة المنتتجات ال تي ه م توص يلها رقمي ١‏ في 
المفاوضات التجارية بين الأعضاء في منظمة التجارة العالمية. 
4- الاعتماد على السوق الكترونية 

انتقلت ظاهرة الأسواق التقليدية في المجتمع إلى الإنترنت؛ حيث ثم إنش اء 
عدد كبير من المواقع لتكون بمثابة سوق افتراضية ()ع:51هدد لهدضملى ك ميرة 
تبيع بالتجزئة أهم وأكثر السلع استخداما من قبل المس تهلكين م ن ملاو س 
وأجهزة كمبيوتر وعطور وأسطوانات أغاني وأفلام وخحطب ديني اة وسياس ية 
وكل أنواع الحدايا التذكارية... أي من الإبرة للصاروخ كما يقولون!. 


الغا: العمل التسويقي في العهد الالكتروني 

نتعرض من خلال هذا النقطة إلى مبادئي العم لل التس .ويقي في العه .د 
الالكتروني والعلاقة بين التسويق الالكتروي والعم للاء وك ديات التس .ويق 
الالكتروي. 
1- مبادئي العمل التسويقي في العهد الالكتروني 

وف ضوء ما سبق ذكره ماذا يجب على الشركات فعله للتأكد من تحقيق 
الربح في العهد الالكتروني» يمكن هنا الاعتماد على أربعة مبادئي هي 

أ- بناء قاعدة بيانات العميل وإدارتا بدشاط: في هذا العهد الذي يتسم 
بندرة العملاء تحتاج الشركات إلى أن تستولي على أ اء العم نلاء ال .اليين 
والعملاء المرتقبين وامحتمل أن تكون قيمتهم عالية وجمع اكبر قدر مكن م عن 
المعلومات عنهم يمكن أن توفر قاعدة بيانات العميل الفنية ميزة تنافسية قود الة 
للشركة وتستطيع الشركة بحث وتقييم مجموعات مختلفة من العم لاع وم سن 
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الأفراد بغرض معرفة احتمال استجابتهم لعرض معين أو عروض مصممة بدرجة 
عالية. 


ب- تكوين فكرة واضحة عن كيفية استفادة الشركة من الانترذ ست: 
تستطيع الشركة أن تنشئ لها وجودا على الانترنت بسبع طرق عد ى الأ لى؛ 
يمكن أن تستخخدم الشركة الانترنت لعمل بحوث والتزويد بالمعلومات وعم الى 
حلقات نقاش وتدريب والبيع والشراء أي (ل . 6506 مرهوو»-7) وء عرض 
المزاد واستبدال السلع» ويجب ان تضع ضوابط توض اح كي نى تس تخدم 
الانترنت حاليا ثم تفكر ف استخدامات إضافية مرغوبة تضيفها العام اله .ادم أو 
خلال سنتين أو خمس سنوات أو عدم استخدامها أبدا. يجب أن تكون صفحة 
الويب حذابة وملائمة وحديثة إذا كانت تريد جحذب زوار يعودون لقراءتها مرة 
ثانية» ويجب على الشركات أن تفكر في استخدام أحدث ما توصلت إليه تقنية 
الرسومات التصويرية والصوت والفيديو» يجب ان تضيف أخب ارا أو ملام اح 
ويمكن تطوير الموقع لتقديم مساعدات قيمة» مثل حجز غرف الفد .دق ع بر 
الانترنت» كما يمكن للشركة احتلال قيادة تحرير الموقع ما يمكنها من + الدب 
الشركات ذات الصلة التي تدفع رسوما للإعلان على صفحة الشركة. والحدول 
التالي يبين الطرق السبع لاستعمال الانترنت. 

1- عمل بعحوث 

2- الترود بمعلومات: - معلومات عن منتجات الش .ركة ومواقعه ١‏ وتاريخيه ا. - 
معلومات خدمة العملاء -نصح العملاء-مقتطفات الصوت والفيديو لإعطاء عيد اة 
من الموسيقى والكتب والفيديوهات. لمعلومات عن الموظفين وفرق المبيعات- نظام 
المعلومات عن البائع الثاني - التزويد بالمعلومات المختلفة. 

3- توفير حلقات نقاش. 

4- تنفيذ التدريب. 

5- توفير البيع والشراء أون لاين (انترنت): -قناة لتقدهم الطلبات 

6- توفير مزادات أو استبدال أون لاين. 








7- توفير وتوصيل عصنادده كالط. 
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يجب أن تنظر الشركة إلى صفحتها بطريقة ناقدة وتسأل عدة أسكلة منهاء 
لماذا يريد شخص أن يقرأ صفحتنا؟لماذا يريد شخص أن يعود إلى صفحتنا مرة 
أحرى؟: لماذا يريد شخص أن يعلن في صفحتنا؟ 

ت- وضع راية الشركة في موقع مناسب: يجب أن تفكر الشركة في أي 
ع)أوط» 8 من المحتمل إن يزورها عملاؤها وان تفكر في وضع رايات و-تعصصدط 
للإعلانات في تلك المواقع» فإذا كان العملاء المستهدفون مستثمرون فع الين» 
ربما تريد الشركة وضع راياتما في مصادر المعلومات المالية» وإذا كان الجمه ور 
المستهدف اكبر ربما تضع الشركة رايتها في إحدى المواقع المشهورة؛ بالرغم من 
أنما ستدفع للموقع المشهور مبالغ كبيرة”“وكمثال لطريقة مبتكرة للراية تض ع 
شركة تويوتا علامتها على الصفحة الرئيسية لوقع 821:00 توضح فيه ا رم ا 
صوريا لسيارة كامري موديل 2014 مع عبارة "هل تريد ان 3 مربح هس يارة 
كامري جديدة؟اضغط هنا"ويمكن أن يدخحل الإنسان في السحب على ال ائزة 
بإعطاء امه وعنوانه ورقم هاتفه والبريد الالكتروني ونوع السيارة التي يقوده ا 
حاليا والعام والصنع والموديل وإذا كانت مملوك .ة أو مس تأجرة» ويس تطيع 
المشاهد أيضا أن يطلب معلومات عن السيارة» وحتى عندما تصاب الش .ركة 
بخيبة أمل بخصوص عدد الضربات 8)ذط على صفحتها يعتبر هذا شاهدا على أن 
الراية حققت عرضا إعلانيا له اثر ايجابي رفع م نن إدراك المثش اهد بالعلام لة 
التجارية» ومن غير المدهش أن نحد مسوقين يضيفون إعلانات الويب كبد اد في 
ميزانية الإعلان. 

ج- أن يكون الوصول إلى الشركة سهلا وان تكون الشركة س بريعة 
الاستجابة محادثات العملاء: للعملاء توقعات عالي ة ومتص اعدة بخص وص 
وجوب حصوفم على إحابات لأسئلتهم وشكواهم التي ترسل عبر الله .اتف أو 
** قد تدفع الشركات للمواقع المشهورة مثل ج و ج ولإهطاتزهام مبالغ ما بين حدولار 

وحدولار لمدة ثلاث شهور لموقع ج في حجم طابع البريد» ويمكن للشركات أن 
تفاوض على المبالغ وتحصل على اقل الأسعار الممكنة التي تكون في جميع الحالية مرتفعة. 
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البريد الالكتروني بسرعة وبطريقة ملائمة وتقوم شركات الكمبيوتر وال جرامج 
مساندة كافية للعميل عند الرد على الأعداد الهائلة من أسكلة المشترين بخصوص 
المنتجات ذات التقنية العالية» إن وضع خيار البريد الالكتروني عا ى ص لمحة 
الويب يمكنه أن يأ بمردود عكسي إذا لم تكن الشركة مستعدة لتوفير استجابة 

أما بالنسبة للعلاقة مع العملاء فان شركات التسويق الذكية تطور معرف لة 
العميل وتقنيات الارتباط بالعميل وفهم اقتصاديات العميل إنها تدعو العملاء إلى 
التعاون في تصميم المنتج» إا مستعدة لتقدهم عروض مرذ ة في الس وق إف ا 
تستعمل وسائل إعلان موجهة وتوحد أدوات اتصالاتما لتوصيل رسالة ثابتة إنما 
تستغل تقنيات أكثر تقدما مثل مؤثرات الفيديو وميك + المبيء ات وال برامج 
وصفحات الويب في الإنترنت والإنترذ ت(الاتص الات داع لل الش .ركة) 
والاكسترانت (الاتصالات مع الشركات الأحرى)» إنما أكثر قدرة على تحديد 
العملاء الذين يحققون ربحا أكثر إنها تنظر إلى قنوات التوزيع على أنما ش .ريكة 
وليست منافسة؛ كما أنما وحدت وسائل لتوصيل قيمة رفيعة المستوى للعملاء. 

1- تغير سلوك العميل الشرائي: هناك سيناريوهات عديدة مطروحة عن 
كيفية تغير حياتنا عندما تصبح أجهزة الكمبيوتر والشبكات المتصلة بالأقم ار 
الصناعية والشبكات الأرضية شيئا عاما في كل بيت» وإحدى الطرق الحدية لة 
هو أن نتخيل أن المترل الذي سنسكنه في المستقبل يعرفنا فهو يعرف ما نحفظ له 
في الثلاحة وما نريد طلبه لنعد عشاء للضيوفء» كما أن الأضواء ستضيئها نظم 
الأمن الذكية وستكشف كسر الشباك أو حركة أحرى غير متوقعة في غرفة ماء 
وسيركب على الباب الأمامي للمترل آلة تصوير فيديو صغيرة للغاية داخط لها 
برامج تتعرف على الوجوه وتسمح بالدحول فقط للناس الذين تعرفهم. وسيتم 
وصل الكمبيوتر والتليفون إلى مراكز الترفيه بشاشة الفيديو يمكنها ع .رض أي 
فيلم في الحال حسب الطلب أو تستخدم في طلب عدد محدود من المنتج .ات 
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والخدمات» وأيضا يمكن استخدام مركز الترفيه في عقد مؤتمر فيديو حيث يمكن 
لشخص ما في مكان معبن أن يرى ويتحدث إلى شخص أو أشخاص آخرين في 
مبنى أو مبافي أحرى» ستعتمد هذه التطورات على سرعة اسم تبدال أس للاك 
النحاس في المترل بالأسلاك ذات الخيوط البصرية الرقمية أو أية وسيلة اتصالاات 
بعيدة الإرسال. وستوجد عدة أجهرة كمبيوتر داخل المترل الواحد يستخدمها 
الصغار للإطلاع على الموسوعات أو لعب المباريات ويستخدمها الكبار للترفيه 
ولإنحاز أعمالهم وشئونحم المالية» ويمكن استخدام شاش ة مس طحة وجه از 
كمبيوتر في المطبخ للإطلاع على وصفات الطبخ ومشاهدة المنتتجات والعروض 
الخاصة المحفضة في السوق الكبير المحلي وأيضا لطلب البقالة التي يمكن توصيلها 
خلال ساعات معدودة. وستكون كل النشاطات في المترل من خلال الأصوات 
بدءا من الدخحول إلى المترل من الباب الرئيسي حيث يقول الداخل كلمة سر 
ويضيء النور بالكلام فقطء إلى الإملاء على الكمبيوتر خطابات صوتية يكتبها 
بدلا من استعمال لوحة المفاتيح. 

ستجد الأسر أن الأمر أسهل لاختيار المنتجات وعمل الطلبيات للس لمع 
والخدمات كما يمكنها مشاهدة مواصفات امد تج عد ى الوه سب أو مراقه لة 
التعليقات أو يزوروا مواقع الوسطاء مزودي المعلومات للحصول على معلومات 
عن المنتج وإجراء مقارنات» وسيستخدمون وكلاء أذكياء الذين سيعرفون م ا 
يفضلون وسيقدمون لهم مقترحات جديدة» كما أ م سم يراجعون بره دهم 
الالكتروني ويحصلون على الإعلانات والبرامج حسب الطلب وسيس تخدمون 
تقنية ضغط الأزرار ليكونوا على علم بما يثير اهتمامهم. 

2- تغير سلوك البيع والشراء للأعمال التجارية: لقد قامت الأعم ال 
تقليديا بمشترياتها بواسطة مشترين حرفيين يق .ون ص فحات الكتالوج ات 
ويتصلون هاتفيا مع الموردين في محاولة للتفاوض وصولا إلى اتفاقية أفضل» أم ا 
وكلاء المشتريات المعاصرون فهم الآن يضيفون أدوات فضائية لدعم ة درتحم 
الشرائية» وتوفر لهم الانترنت معلومات أكثر بكثير تما تحص للوا علي + أب لداء 
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يستطيعون ألان بصورة أسهل البحث عن أفضل الموردين ويمكد لهم مراجع اة 
موقفهم المالي وتاريخهم» سيظهر مزودو المعلومات الوسطاء الذين يطلق عليهم 
اسم الوسطاء العمالقة 7©0126038ه)عمم عبر الانترنت وال لذين سد يجمعون 
ويعرضون التقيبم لمختلف الموردين مقابل مبلغ زهيد. 

3- تغير طريقة تحقيق الربح: نعتقد أن ثورة المعلومات وعصر الفضائيات 
سيغير كثيرا خريطة التسويق ويعيد الثروة للعديد من اللاعبين في عملية توصيل 
القيمة. حيث يواجه عملاء اليوم طرقا عديدة للحصول على السلع والخدمات 
أكثر من أي وقت مضى وأصبح التنافس ينمو بين قنوات البيع ب لدة أكة عر 
وستكون للقناة الالكترونية اليد العليا على قنوات مخازن تجارة التجزة 38 وإذا 
أردنا إحراء مقارنة بسيطة بين مختلف أنواع قنوات البيع» نقول أن قناة # الى 
البيع بالتجزئة يستطيع المنسوق أن يزورها ويشاهد كل علامة تحارية ويحص الى 
على معلومات ونصح من مندوب البيع ولكن لها سلبية أنما تحما .+ تك اليف 
السفر والوقت ودفع أسعار أعلى, أما بالنس بة لقد اة الكتالوج ات يمك ن 
للمتسوق أن يتصفح الكتالوحات الورقية أو الالكترونية عبر الانترنت» حي ث 
توضح هذه الكتالوحات سعر المنتج ومختلف أنواعه ويستطيع المتسوق أن يتصل 
بابحان هاتفيا ويحدد طلبيته» وهذه القناة عدة مزايا فهي سهلة الطلب وتصاحبها 
حدمة هاتفية لمدة 24 ساعة يومياء ويمكن للمسوق اختيار البرامج التي يره دها 
وتعرض أسعار اقل. أما قناة التلفزيون للمتسوق المترلي» فربما يرى المتس .وق 
المنتج على شاشة التلفزيون التسويقية ويقدم طلب للشراء» وتوفر هذه الطريقة 
سهولة العرض التوضيحي وسهولة طلب المنتج وربما بسعر اقل» ومن مساوثها 
أنما تظهر علامة تحارية واحدة فقط وسعرا يجب قبوله في تلك اللحظة ثم ا لا 
يسمح للعميل بوقت للمقارنة مع أسعار أحرى. توجد كذالك قد باة المص نع 
المباشر ربما يرغب المتسوق في زيارة صفحة الويب الخاصة بالمس .وق مباش ءرة 
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ويطلب مننج مزود بالخصائص التي يريدها”» وتوفر القناة المباشرة للتوزيع سعرا 
مخفضا ولكن لها سلبية هي أن العميل يرى العلامة التجارية لمص نع واح اد في 
الوقت الواحد. أما قناة الوسيط الالكتروني فيمكن أن ه ذهب المتس وق إلى 
صفحة الويب الخاصة بوسيط ف المعلومات والذي يعرض فيها ويقارن ‏ .ات 
وأسعار كل العلامات التجارية المتوفرة ويوضح مكان شرائها بأفضل الأسعار 
إن الوسيط الالكتروني يؤدي إلى تخفيض أسعار المصنعين وزيادة رفاهية العميل 
وتحقيق ربحية الوسيط. 

هناك وجهة نظر قوية بأن القنوات الالكترونية ستلقي الأعمال بعيدا عن 
القنوات المعتمدة على المتاجر فيما يختص + الكثير م دن مجموع ات الس لمع 
والخدمات» إن القنوات المعتمدة على المتاحر تنمو بنسبة النمو الطبيعي للسكان 
في حدود 902 بينما تنمو القنوات التي لا تعتمد على المتاحر بنس بة رقم بين. 
وتوفر الأسواق الالكترونية عدة مزايا للمشترين غير موحودة في الش براء ه عن 
المتاجر» أهمها: ! 
- إنها فاتحة أبوابما سبعة أيام في الأسبوع ولأربع وعشرين ساعة في اليوم. 
- لا يحتاج الإنسان للتنقل إلى المتجر ما يعني توفير التكلفة والوقت. 
- إمكانية الأسعار الأقل. 
أما أهم سلبيات القنوات الالكترونية فهي: 
- الانتظار لاستلام الأصناف المطلوبة ربما يكون يوما أو أكثر حسب ال لدول 

والجهات. 


- لا يستطيع المشتري أن يلمس أو يتحسس البضاعة قبل طلبها. 


** تبيع شركة «عننامدرم» 0611 ما قيمته أكثر من خمسة ملايين دولار من أجهزة الكمبيوتر 
عبر الانترنت» هذا بدون ان نحسب مبيعاتما عبر الحاتف. 
تناقع165 لان علناوتطه7]ء»616 غطء تمد :121111211" .11 .مع 1[امفمعء6 1 
.6 510 زتأعدععاص'! عل عتسمصرمء6)[داع6مة “مبعبان1 ستمممءة عباتكعض "7جدنامكء اع ستسسم 
.72881 بطع اتتك .]ا أء لتوء دكتامعط 
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وهناك عدة تنبؤات تقدم بخصوص الأسواق الالكترونية أهمها: 

- مع تدني تكاليف المعلومات ستكون الأسواق المعروفة للمعلومات والتنسيق 
مفضلة بشكل كبير بواسطة المشترين. 

- ستكون النتجات النمطية المعروفة جذا متناولة بشكل متزايد في الأس .واق 
الالكترونية طالما أن العميل لا يحتاج أن يراها أو يتحسسها. 

- المنتجات التي يمكن دعمها عبر الانترنت ستحظى بفرصة جيدة لبيعه افي 
الأسواق الالكترونية. 

- ستتطور الأسواق الالكترونية من مبيعات علامة تحارية واحدة بواسطة راع 
واحد إلى علامات تحارية متعددة يبيعها أكثر ه ن راع علا ى ص لفحات 
الويب. 

- ستحاول الشركات الناجحة في البيع بدون قناة بيع الكترونية إنشاء قناة بيع 
الكترونية أيضا للحصول على زيادة في الأرباح الإجمالية. 
ومن المحتمل جدا زيادة التوصيلات الالكترونية بين المصانع والشركات في 

المواقف التالية: 

- عندما يحقق مشترون الكبار وفرات كبيرة من المشتريات وإدارة الم .زون 
ويطلبون من مورديهم الربط الالكتروني معهم؛ 

- وعندما تكون وفرات الإنتاج ثابتة من ترتيبان التوريد في الوقت المحدد الني 
تتطلب ربطا الكترونيا لصيقا بين المنتج والموردين» 

- وعندما تحقق الشركات وفورات عظيمة من تعاملها مع موردين اقل ع ددا 
ولكنهم اكبر حجما ومرتبطين معهم بشكل لصيق. 
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يتضح من التنبؤات السابقة أن المنتجات النمطية المعروفة ستكون مفض للة 
عبر القنوات الالكترونية”» ويمكن للقنوات الالكترونية أن تفضل شراء المنتجحات 
المتقدمة جدا والغنية بالمعلومات مثل السيارات والمعدات الالكترونيو** 


رابعا : تأثير العجارة الإلكتروين على التسويق الالكترون 
يلتقي التسويق الالكتروني بالتجارة الإلكترونية في كثير من المحالات نذكر 
منها على سبيل الذكر لا الحصر: تحارة التجزئة- أعمال البنوك و التمويل - 
التوزيع - الدراسات والتصميم الهندسية - التعاملات التج ارية- الإعلان 
النشر - خدمات متخصصة - وأنواع أحرى من التجارة الدولية المحتلفة:! 


تجارة التجرئة: وهو النشاط التجاري والاقتصادي الذي يستهدف الأفراد 
على شبكة الاتصالات وعادة يتناول هذا النوع من التجارة السلع والخدمات 
التي يطلبها الأفراد بالدرجة الأولى كعرض الرحلات السياحية أو تقديم 
البرمجيات المحتلفة وبيع الكتب والنحلات» حيث يتم فيها البحث عن اسم 
الكتاب أو المحتوى ومعرفة السعر. تنم عادة عملية الدفع ثمنا لهذا السلع 


* توحد صفحة ويب اهمها 00061 266 حيث يستطيع المسوق طلب مثل تلك العلامات 
التجارية النمطية مثل +هعمعا46 106 ومنتجات البقالة الأحرى» والكتب وأجهزة 
الفيديو ومنتجات أحرى كثيرة. 

**” عند وصف القناة الالكترونية نلفت النظر إلى استخدام وسائل المعلومات الالكترونية 
والنقاش والطلب خاصة وسائل الحاتف والكمبيوتر والتليفزيون» كان الحاتف وسيلة 
الاتصال الأولى للحصول على المعلومات وتقديم الطلبات عبر الكمبيوتر امرا تمكناء 
وبقرب ظهور التلفزيون المتفاعل 117 1016790006 ستظهر قناة الكترونية أحرى لذلك 
ستواحه الشركات في المستقبل مشكلة الشيوع النسبي لكل وسيلة اتصال فمثلا على 
الببك ان يختار عندما تريد تقدم حدمات مصرفية في المنازل بين الحاتف أو الكمبيوتر 
أو التلفزيون المتفاعل وحتمي ستندمج كل الوسائل الثلاثة في الية واحدة تجمع 
خصائص الوسائل الثلاثة. 

1 بشير عباس العلاق د. طاهر محسن الغالبي» المنظمات الافتراضية والتجارة الإلكترونية» 
ص 43 1 
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والخدمات بالطرق الإلكترونية» سواء بالبطاقة الاثتمانية أو غيرها من طرق 
لدفع التي تم استحداثها لمثل هذه الغرض. 

البنوك والعمويل ءعصهسةة: كثير من البنوك تلجأ إلى تقديم الخدمات 
لإلكترونية على مختلف أنواعهاء ومن أبسطها فتح الحسابات و الاستعلام عنها 
ومتابعة أسعار الأسواق المالية والبورصات وبيع وشراء الأسهم وغيرها من 
لخدمات الأحرى المتاحة. 

التوزيع ه15 ظهرت في الآونة الأخيرة شركات على 
لإنترنت تقوم بوظيفة التوزيع للمنتجين مثال ذلك توزيع المنتجات الإلكترونية 
من برامج وأجهزة حاسب آلي» توزيع الصورء والأفلام» والشرائط الموسيقية 
وذلك لحساب منتجيها مقابل حدمات العمولة التي تحصل عليها. 

الدراسات و التصميم المندسية صونوءك عستوءس توص58: القيام 
بالدراسات والأبحاث لحساب الشركات حسب الطلب وذلك بغض النظر عن 
مكان تواجد الشركة التي تطلب الدراسة أو التصميم الهندسي المطلوب. 
تصميم المواقع على الشبكة الإلكترونية وتقديم الخدمة الدائمة من صيانة 
وغيرها. تصميم المنتجات الجديدة» من خلال مجموعات عمل متنوعة ومتوزعة 
في أنحاء جغرافية متباعدة وبدون التواحد في المكان نفسه» على سبيل المثال: 
إنتاج الحاسبات الإلكترونية وتطويرها في أنحاء المتفرقة من العالم الولايات 
المتحدة واليابان ومجموعة دول النمور أي تصميم حاسبات يعمل أعضائه في 
مواقع جغرافية متباعدة. 





التعاملات التجارية عدهممده :وعدندن8: يقصد بذلك التعامل التجاري 
على أصوله التقليدية كالتبادل التجاري بين الشركات حيث تقوم الشركات 
بعرض متجائما من خلال الإعلانات الإلكترونية على الشبكات ومن ثم تلقي 
الطلبات والإجابة على الاستفسارات في طريقها لعقد الصفقات التجارية 
حسب المراحل عملية التبادل المحتلفة. كتقديم التسهيلات التجارية ودعم نظم 


51 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


الدفع المحتلفة وتبادل المستندات والوثائق اللازمة وتقديم التسهيلات التأمينية 
وتقديم خدمات ما بعد البيع للمنتجات التي تتطلب مثل هذا النوع من الخدمات. 

تقديم الاستشارات الطبية وإجراء التحاليل اللازمة: أصبح من إحدى 
الأساليب الحامة التي يلجأ إليها الأطباء والمواطنين في بلدان العالم النامي الحصول 
على التحاليل الطبية والاستشارات الطبية اللازمة دون تحمل عناء السفر وتكبد 
المصاريف العالية. 

العمليات الجراحية: في الآونة الأخيرة يشهد العالم الكثير من العمليات 
المراحية المأجحورة على مختلف أنواعها يتم من خلال الشبكة العالمية للاتصالات» 
وتعرف بما يسمى العمل الحراحي عن بعد مما يخفف عناء السفر على المرضى 
ويجعلهم يحصلون على العلاج في أوطنهم. 

و يمكن النظر إلى التجارة الإلكترونية كمفهوم لنشر وترويج السلع أو 
الخدمات وبيعها على شبكة الإنترنت» وعلى اعتبار التميز الذي تحظى به البيئة 
الرقمية للإنترنت فإننا في حاحة ماسة بالتأكيد إلى وسائل وطرق رقمية أيضا 
للترويج هذه السلع ونشرها على الشبكة بداية من تأسيس المتجر الإلكتروني 
المتمثل في الموقع الإلكتروني وانتهاء بقبول طلبات الزبائن الراغبين في شراء هذه 
السلع أو الخدمات. 

في قراءة سريعة لبيئة التسويق الإلكتروني والبيئة التقليدية بحد ذلك التلاقي 
في المككونات والأفكار بحيث تسيران معا في خط متواز في حين يكمن 
الإختلاف في الأسلوب أو الطريقة التي تتم بما عملية التسويق والنشر» ومن هنا 
إنعكست بعض نماذج التجارة التفليدية ومفاهيمها على التجارة الإلكترونية. 

نورد الآن بعضاً من نماذج التجارة الإلكترونية التي تستخدم التسويق 

١ 1‏ 
الالكتروني وبإختصار: 


.تلمك .0023 ممع متتمتلمعك . 15959// : نراغط 1 
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1. (28 840061 ووعساوهس8-هغ-ووع1أوس8 


ويعتمد هذا النموذج على تبادل الشركات لعلاقات التسويق فيما بينها. 
يمكن أن نسوق هنا مثال على هذا النوع من التجارة حيث تقوم بعض 
الشركات مغلا بتصنيع بطاقات العرض أو بطاقات الصوت وتقوم ببيعها 
لشركات إنتاج أجهزة الحاسوب لتقوم بتجميعها وبيعها لاحقاً. 

2 1320 [عل810 تع ستمعدهن)-م-ووع ستمس8 
هذا النموذج يعتمد على قيام شركة ما بتوفير منئج أو خدمة معينة لزبائنها 
3. 228 [عل810 ععءط-معمعوط 

يعتبر هذا النموذج أقل نماذج التسويق شيوعاً» حيث يقوم الأشخاص 
بتسويق المنتجات أو الخدمات فيما بينهم. 

من الحدير بالذكر أن البداية كانت مع النموذج الثاني (820) تلاه 
النموذج الأول والذي يعتبر أكثر تعقيدا مقارنة بالنماذج الباقية. 
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الفصل الثالث 
التسويق الالكتروني والتسويق الفيروسي 


من خلال كل ما سبق يمكن أن نصل إلى مفهوم التسويق الالكتروني 
والمفاهيم المرتبطة به خاصة التسويق الفيروسي والتعرض إلى الأساليب التي يتم 
كما تنفيذ ممارسة التسويق عبر شبكة الإنترنت» وكيف تأثر التسويق التقليدي 
وما يميزه عن مرادفه الإلكتروبي ومعرفة التغيرات ذات العلاقة في عالم التسويق. 
أولا: مفهوم و مزايا التسويق الإلكتروني 

مفهوم التسويق الالكتروني لا يختلف عن المفاهيم الأحرى للتسويق إلا فيما 
يتعلق بوسيلة الاتصال بالعملاء. حيث يعتمد التسويق الالكتروني على شبكة 
الانترنت كوسيلة اتصال سريعة وسهلة وأقل تكلفة. فالتسويق الالكتروبني 
يعتمد بشكل أساسي على الانترنت (عصناءءامدا/ة 4عكهد8 غعصمعغس1]) في ممارسة 
كافة الأنشطة التسويقية كالإعلان / البيع/ التوزيع» بحوث التسويق» تصميم 
لمتتحات الحديدة» التسعير وغيرها. فهو أي تعامل تسويقي قائم على 0 
أطراف التبادل إلكترونياً بدلا من الاتصال المادي اي بم في ذلك " عملية 
بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة الإنترنت " وهذه التعاريف على الرغم 
من صحتها لا تتضمن حيوية التسويق الإلكتروني» والتي تعد السمة المميزة في 
تطبيق وممارسة التسويق الإلكتروني» حيث ينطوي على حالة من توحد 
الحاحات المتغيرة للعملاء؛ والتقنيات الحديثة المنجددة بما يؤدي إلى إحداث ثورة 
في الطريقة التي تؤدى بما الأعمال» لذا يمكن أن نعتبر التسويق الإلكتروني هو 
تكنولوجيا التغيير» وذلك لما حدث من تحولات جوهرية في مسار وفلسفة 
وتطبيقات التسويق والتي يمكن تحديدها فيما يلي: ! 


1 أبو قحفء عبد السلام وآخران» » "التسويق"» المكتب الجامعي الحديث» الإسكندرية» 
مصر » ص 167. 
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أ- إن عملية التبادل التقليدية تبدأ بالمسوقين وتنتهي بمم حيث يسيطرون 
على الأمور» أما في عصر الإنترنت أصبح العملاء يحددون المعلومات التي 
يحتاحوتما والعروض التي تستجيب لحاجاتهم ورغباتهم والأسعار التي تلاءمهم» 
لذا أطلق على التسويق الإلكتروبي مصطلح التسويق المعكوس مجع نوع 1 
عصلاع 211 م . 

ب - إن المعايير المستخدمة لتقييم أداء الأنشطة التسويقية أصبحت تحتل 
مكانة أعلى في عصر الإنترنت حيث أن العملاء من خلال المواقع الإلكترونية 
يبحثون عن منتجات ذات حودة عالية وبأسعار مناسبة وحدمات أسرع 
وأفضل. 

جَ - لم تعد التبادلات التسويقية تدور حول عملية تبادل منفردة» بل 
أصبح المسوقون في عصر الإنترنت يعملون باتحاه إشباع الحاحات والرغبات من 
خلال تقديم حزم سلعية وخدمية متنوعة ذات قيمة مضافة يدركها ويقدرها 
العملاء. 

وتما لا شك فيه أن هناك تنوع في طبيعة الوظائف التسويقية التي تعتمد 
عليها مواقع الشركات الإلكترونية» وذلك لاختلاف المهام الحيوية التي يمكن أن 
تقوم يما هذه المواقع» فهناك وظيفة الاتصال وإقامة علاقات مستمرة مع 
العملاء» وظيفة البيع الإلكتروني كأحد أشكال التسويق المباشر» وظيفة توفير 
محتوى أو مضمون عن أشياء معينة» » مثل موقعتره/1 تسهاكآ و موقع ومطهلا 
موقع وطسصنال 

وظيفة توفير شبكة أعمال؛ مثل الوصول إلى امحتوى الذي توفره جهات 
أحرى وإجراء نوع من التبادل لحساب العميل أو مساعدته؛ مثل موقع تإهدا-ء 

وعلى إعتبار أن بيئة الإنترنت الآن أصبحت واسعة الإنتشار وكذلك نظراً 


للتطور التقني وزيادة سرعة التصفح أصبح من السهل الحصول على أي معلومة 
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تخص منتج أو خحدمة ما على هذه الشبكة» كما أصبح بالإمكان إقتناء تلك 
السلعة والحصول عليها ف زمن وجيز ليتمكن بذلك أي مسوق من الترويج 
لسلعته وبيعها متخطيا بذلك الحدود الإقليمية لمكان تواجده وليدخل بساعته 
حدود العاللية التى تضمن على الأقل رواجاً أكثر لتلك السلعة أو الخدمة. 
بإختصار» جعل التسويق الإلكتروني الحصول على السلعة أو الخدمة تمكناً دون 
التقيد بالزمان أو المكان. ! 


خبراتهم دون التمييز بين الشركة العملاقة ذات رأس المال الضحم وبين الفرد 
العادي أو الشركة الصغيرة محدودة الموارد. 

- تمتاز آليات وطرق التسويق الإلكتروني بالتكلفة المنخفضة والسهولة في 
التنفيذ مقارنة بآليات التسويق التقليدي ولن ننسى بالطبع إمكانية تكييف 
نفقات تصميم المتجر الإلكترونٍ والدعاية له وإشهاره بصورة محانية أو بمقابل 
مادي وفق الميزانية المحددة له في حين يبدو من الصعب تطبيق مثل هذه الآليات 
على النشاط التجاري التقليدي. 

- من خلال استخدام التقنيات البربجية المصاحبة لبيئة التسويق الإلكتروي 
ولعمليات الدعاية في هذه البيئة الرقمية يمكن ببساطة تقييم وقياس مدى النجاح 
في أي حملة إعلانية وتحديد نقاط الضعف والقوة فيها كما يمكن توحيه أو 
تحديد التوزيع الحغراقي للشرائح المقصودة بمذه الحملات وغير ذلك من 
الأهداف والتي تبدو صعبة التحقيق عند استخدام الوسائل التقليدية. 


1 العلاق» بشير عباس» "التسويق عبر الانترنيت"» ط1» مؤسسة الوراق للدشر والتوزيع» 
عمان, الأردن. (22002)؛ ص 154. 
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ثانيا: طرق التسويق الإلكترون ومجالاته وخصائصه 
يشمل التسويق الإلكتروني مجموعة من الطرق التي يمكن استخدامها 
للنجاح في التسويق لأي سلعة أو خدمة مع ضرورة الانتباه إلى النقاط التالية: 
« يمكن اعتماد بعض أو جل هذه الطرق في عملية التسويق للمنتج ويظل 
الفيصل في تحديد أكثر الطرق ملائمة هو المنتج في حد ذاته. 
« الميزانية المحددة لعملية التسويق والمبالغ المالية للرصودة للبدء في الحملات 
الدعائية للمنتج إذ أن بعض هذه الطرق غير مجانية. 
ه الخبرات الشخصية للمسوق نفسه في التعامل مع الآليات والبربجيات المختلفة 
للعملية التسويقية ولبيئة التسويق الرقمي عموما. 
5 5 1 
أهم الطرق المعتمدة في العسويق الإلكترونٍ هي كالتالي: 
1. التسويق الإلكتروني عن طريق محركات البحث عستعصظ اععدء5 عصنعاما/ة 
. التسويق من خلال الإعلانات عصناءاعها/ة تداموزدا 
. التسويق باستتخدام الرسائل الإلكترونية عصنعء عاممك/طا لتمص-ظط 
. التسويق من خلال البرامج الفرعية أو الوكيلة غهناتقى عسناء مم3 
التسويق باستخدام الدعاية التفاعلية عصععامة]/ عحلعومعغم1 
6. التسويق الفيرو سي عصناع عامدك/ة لعزي 
ويمكن لرجل التسويق الاعتماد على الانترنت في عدة مجالات منها : 
- البيع : يمكن من خلال الانترنت: 
- إعداد كشوف بأماء العملاء المتوقعين والبيانات الدموغرافية المتعلقة يهم. 


دم ضأْ لح ها 


2 


1 مفهوم التسويق الفيروسي بين النظرية والتطبيق "موقع الأعمال السورية, 
7 آلإ 2006 5.0:062د5ع أونا8 
2 طلال سلامة» 2007, "طفرة في التسويق عبر الإنترنت والإعلانات التفاعلية" . 
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إرسال العروض البيعية للعملاء. 

مناقشة العملاء ومواجهة اعتراضاتهم. 

تلقى الأوامر الشرائية منهم ومتابعة ذلك. 

الإعلان : يمكن استخدام الانترنت في: 

الإعلان عن المنظمة. 

الإعلان عن منتجاتًا. 

المنتجات الجديدة: يكن الاعتماد على الانترنت في: 

تلقي أفكار المنتجات الجديدة من المصادر المختلفة العملاء» الموردين» 
عقد المؤتمرات والاجتماعات الخاصة بالمنتجات الجديدة. 

الحصول على البيانات والإحصائيات المنشورة التي تمكن إدارة التسويق من 
إحراء الدراسات الاقتصادية للمنتجات الحديدة. 

احتبار المزيج التسويقي المتقرح قبل تعميم تسويقها. 

سياسات المنتجات : يمكن من حلال الانترنت: 

الحصول على البيانات اللازمة لإجراء التعديلات في العبوه, الغلاف, الأسماء,» 
العلامات» الخدمة؛ الضمان. 

القيام بتقييمها تمهيداً لاتخاذ القرارات الملاءمة المتعلقة بما. 

خدمة العملاء : يمكن الاعتماد على شبكة الانترنت في : ١‏ 

تلقي مطالب العملاء بشأن الخدمة تمهيداً لسرعة تلبيتها. 

تسجيل البيانات المتعلقة بالعملاء وشكاويهم وأسبايما وماذا تم فيها. 


العلاق» بشير عباس» "الخدمات الالكترونية بين النظرية والتطبيق- مدحل تسويقي 


استراتيجيء المنظمة العربية للتنمية الإدارية» القاهرة» مص ر(2004)» ص 124. 
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إيجاد صورة ذهنية طيبة للمنظمة في امجتمع من خلال إعداد المواد اللازمة عن 
المنظمة وانحازاتها في المجتمع وإرسالها لكل من يهتم بذلك. 

بحوث التسويق : يمكن من خلال شبكة الانترنت : 

جمع البيانات الثانوية عن الشركات المنافسة (التي لديها مواقع على 
الانترنت)» الإحصائيات المختلفة عن السكان» الدخل القومي» محليا 
المحتلفة . 

إرسال قوائم الأسئلة من خلال الانترنت والحصول على الإجابات عليها. 
تنظيم المقابلات المتعمقة والمقابلات الجماعية. 

تكوين قاعدة للبيانات والمعلومات بما يمكن من إعداد نظم متكاملة 
للمعلومات التسويقية. 

مناقشة عروض وتقارير البحوث من خلال شبكة الانترنت مع العملاء 
وتلقي مقترحاتهم وتعليقاتهم قبل إعدادها في شكلها النهائي. 

التوزيع: يمكن من خلال الانترنت التركيز على أحد أشكال قنوات التوزيع 
التي تعتمد على التوزيع المباشر إلى المستهلك الأخير أو المنظمة. 
الشراء: من خلال الانترنت يمكن : 

الاتصال بالموردين لتحديد الاحتياجات نوعاً وكما وتوقيتاً. 

تلقي العروض وتقيمها. 

إرسال أمر التوريد للمورد. 

متابعة تسليم الأصناف المطلوبة. 


90 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


ويتميز التسويق الالكترونٍ بمجموعة من الخصائص من أهمها : ' 

1. يتميز التسويق الإلكتروبي بأنه يقدم خدمة واسعة عع(تاتء؟ و5ه]/1 ومكن 
للعملاء المتعاملين مع الموقع التسويقي التعامل معه في أي وقت ولن تعرف 
الشركة صاحب الموقع من قرأ رسالتها الالكترونية إلا إذا اتصل العميل بما 
كما لا يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها. 

. يحب استخدام عنصر الإثارة والانتباه لذب انتباه المستخدم للرسائل 
الالكترونية كما هو الحال في الإعلانات التليفزيونية نظرا لتعدد الشركات 
التي تطرح رسائلها الالكترونية. 

. لا توحد قيود غير التكلفة على كمية المعلومات التي يمكن عرضها على 
الانترنت أو الوب وهذا العرض يستمر 24 ساعة في اليوم لأن شبكة الوب 
العالمية لا تقفل. 

. بسبب إمكانيات الانترنت للوصول إلى عدد كبير من الزبائن على نطاق لم 
يسبق له مثيل تزداد أهمية تجنب التسويق غير الصادق الذي لا يحمل مضمونا 
حقيقياً وملائما لأنه من السهل نشر هذه المعلومة عن الشركة عبر الانترنت 
من أحد الزبائن الذي يتعرض لحاله من حالات الخداع أو عدم الصدق من 
أحد الشركات. 

. الاتصالات الالكترونية تفاعليه وتبادلية وبسبب هذا الاتصال ثنائي الاتحاه 
ترداد احتمالات بناء علاقات قوية بالعملاء في جميع أنحاء العالم. حيث 
يمكن للشركة المرسلة في غضون دقائق من البث أن تتسلم جوابا بطلب عدم 
الإرسال ثانية أو جوابا شاكيا أو جوابا يقترح تحسينات معينة أو جوابا يعبر 
عن رغبة في الشراء. 

1 طايل» بحدي محمد محمود» (2005)» "توظيف التسويق الالكتروني كأداة للتميز بمنظمات 

الأعمال» ورقة عمل مقدمة إلى ندوة التجارة الالكترونية» جامعة الملك خالد» 

السعودية» ص 11. 
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6. أفضل مواقع الوب هي الأكثر إثارة للاهتمام ويتم تحديث هذه المواقع 
لابقاء معلوماتما جديدة وبالتالي تحث الآحرين على العودة لزيارتما مرة 
7 يمكن للشركات الصغيرة الوصول عبر الانترنت إلى السوق الدولية بدون أن 
تكون ها البنية التحتية للشركات الضخمة المتعددة الجنسية وتجعلها تقف 
على قدم المساواة مع هذه الشركات في التنافس على العملاء. 
والحساسيات الثقافية دورا مهما. 

9. ما زالت مسألة تسديد مبالغ شراء المنتجات والخدمات عبر الانترنت غير 
آمنه حيث أنه من غير الآمن إرسال أرقام بطاقات الاثتمان المصرفية عبر 
الشبكات الحاسوبية الرقمية بسبب المخاوف الناجمة عن إمكانية اعتراضها 
وسرقتها. 

0. خاصية أتوماتيكية الوظائف التسويقية وخاصة في الوظائف التي تتصف 
بالتكرار والقابلية للقياس الكمي» مثل بحوث التسويق وتصميم المنتجحات 
والمبيعات» وإدارة المحزون. 

خاصية التكامل بين الوظائف التسويقية بعضها البعض ومع الحهات المعنية 

بالمحافظة على العملاء والذي يطلق عليه منهج متناعع محم عجتاع همع س1 

إدارة العلاقات بالعملاء والذي طور إلى ما يعرف بالتسويق التفاعلي 

- وقد ارتبط بماتين الخاصيتين مدخلان للتسويق الإلكتروني هما: مدحل 
المسوق الصامت» مدخل المشاركة الفعالة. 

ثالنا: فرص وتحديات التسويق الإلكتروني 

إن الوقت الحالي يشهد إعادة هندسة عملية التسويق والتوجه المتزايد نحو 
التسويق الإلكتروني وتحرك معظم الشركات باتحاه السوق الإلكترونية للاستفادة 


92 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


من إمكانيات وهزايا التسويق الإلكتروني وخاصة أن الشركات التي كانت 
سباقة لتبهي مداحل التسويق الإلكتروني قد استطاعت أن ترسى معانار تاقيية 
حديدة» هذا من ناحية ومن ناحية أحرى فإن التسويق الإلكتروني قد أوحد بيئة 
تسوق متطورة تحقق للعملاء مزيد من الرفاهية والمتعة في البحث عن احتياجاتهم 
وإشباعها. 

ويمكن تحديد أهم الفرص والمنافع التي يحققها التسويق الإلكتروني لكل من 
الشركات والعملاء في ظل العولمة وبيئة الأعمال المتغيرة:! 
1 - إمكانية الوصول إلى الأسواق العاطية: 

أكدت الدراسات أن التسويق الإلكتروبي يؤدي إلى توسيع الأسواق 
وزيادة الحصة السوقية للشركات بنسب تتراوح بين 3- 9022 بسبب الانتشار 
العالي» كما يتيح التسويق الإلكتروني للعملاء الحصول على احتياحاتهم 
والاختيار من بين منتجات الشركات العالمية بغض النظر عن مواقعهم الحغرافية» 
حيث أن التسويق الإلكتروني لا يعترف بالفواصل والحدود الحغرافية. 
2 - تقديم السلع والخدمات وفقاً لحاجات العملاء: 

من خلال التسويق الإلكتروني يجد المسوقون فرصة أكبر لتكييف منتجاتهم 
طبقا لحاحات العملاء إلكترونيا بشكل يلبي توقعات العملاء ويتلاءم مع 
خصوصيات كل عميل» ولاشك أن الطاقات الاتصالية والتفاعلية للتسويق 
الإلكتروني قد حققت قفزة نوعية في أساليب إرضاء وإشباع رغبات العملاء 
الخاصة. 


1 طايل» بحدي محمد محمود» (2005)» "توظيف التسويق الالكتروني كأداة للتميز بمنظمات 
الأعمال» مرجع سابق» ص 14. 1 
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3 - الحصول على معلومات مرتدة لتطوير المنتجات : 

قدم التسويق الإلكتروني فرصة جوهرية للاستجابة للتغيرات التي تحدث في 
الأسواق والتقنيات بشكل يحقق دمج حاجات العملاء مع التطورات 
التكنولوجية» وذلك من خلال ما يعرف بالعملية المرنة لتطوير المنتج» والتي 
تعتمد على استشعار السوق 6عاهم عطا) عصتحمء5 بواسطة الآليات التفاعلية 
للتسويق الإلكتروي. 
4 - تخفيض التكاليف واستخدام التسعير المرن : 

إن استراتيجيات التسعير في ظل التسوق الإلكتروني ليست مجرد استجابة 
سريعة لظروف السوق» وإنما تأحذ في الحسبان جميع العوامل والمتغيرات 
الداحلية والخارجية» ولاشك أن مفهوم التسعير المرن يجد تطبيقاته من خلال 
آليات التسويق الإلكتروني» حيث تتوفر تقنيات تمكن المشتري من البحث عن 
والعنور على أفضل الأسعار المتوفرة» مثل برنامج 6وط ه50 والمزادات 
وغيرها. 
5- استحداث أشكال وقنوات جديدة للتوزيع: 

قدم التسويق الإلكتروني منظورا جديدا لسوق الإلكترونية يكون التفاعل 
فيها بين طرفي عملية التبادل دون الحاجة إلى وسطاءء الأمر الذي أدى إلى بروز 
مصطلح " عدم التوسط " دهغهنلع صصعغصكلط. 

كما قدم التسويق الإلكتروني نوعا مبتكرا من الوسطاء والذين يطلق 
عليهم وسطاء المعرفة الإلكترونية وعسةتلع صصءطان0 وهي منظمات تعمل 
لتسهيل عملية التبادل بين المنتجين والعملاء حيث يقومون بدور مزودي خدمة 
تحارية. 
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6- استخدام أساليب ترويج تفاعلية مع العملاء : 


يعتبر الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت من أكثر وسائل الترويج جاذبية 
وانتشاراً في ظل الاتحاه نحو التسويق الإلكترون» فالإعلان المباشر عبر الإنترنت 
يتزايد بمعدل 9012 سنوياء وأن قيمته تقدر ب 5. 3 بليون دولار في عام 2002 
ومن المتوقع أن تصل اير 5-587 بليون دولار قُ عام 222005 وقد قدم التسويق 
الإلكتروني مفهوماً يدا للإعلان» وهو أن الشركات تقدم رسائلها الترويجية 
بشكل متعمد إل بيكات مستهدفة من خلال مواقع إلكترونية محددة يتوقعون أن 
تكون جماهيرهم وععدءن0ناث قادرة على تمييزها وإدراكها. 
7- دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع العملاء : 

يستئد التسويق الإلكتروني إلى مفاهيم جديدة وقناعات ترقى إلى اعتبار 
العميل شريكا استراتيجياً في منشآت الأعمال» لذا استهدف بناء ودعم علاقات 
ذات معنى وهدف مع العملاء» وذلك من خلال تفعيل ديناميكية واستمرارية 
الاتصال المباشر مع العملاء. 
8 - تحقيق ميزة تنافسية وموقع استراتيجي في السوق : 

تمر المنافسة في الأسواق الإلكترونية بمرحلة انتقالية نتيجة إلى التحول إلى 
المنافسة المستندة للقدرات» ولاشك أن التطورات الحائلة في تكنولوجيا 
المعلومات المرتبطة بالتسويق الإلكتروني قد خلقت فرصا غير مسبوقة في دعم 
الاستراتيجيات المميزة وتحسين الوضع التنافسي للشركات. 

وبقدر ما يوفر التسويق الإلكتروني من فرص كبيرة ومتنوعة في ظل 

الاتجاه نحو العولمة والتحول إلى الاقتصاد الرقمي» إلا أنه يواجه بعض التحديات 


والصعوبات التي تحد من استخدامه والاستفادة منه» ويمكن تحديد أهم هذه 
التحديات فيما يلي: 1 


1 نسيم حناء مبادئ التسويق» دار المريخ للنشر» الرياض؛ 1985) ص 21 . 
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1 - التحديات التظيمية: أن تنمية الأعمال من خلال التسويق الإلكتروي 
تحتاج إلى أحداث تغييرات جوهرية في البنية التحتية في اليكل والمسار والفلسفة 
التنظيمية للشركات» فهناك حاحة ماسة إلى إعادة تنظيم هياكلها ودمج 
الأنشطة والفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الإلكتروني 
بإستراتيجيتها التقليدية مع تحديث إجراءات العمل بما بما يتمشى مع التطورات 
التكنولوجية المتجددة. 

2- ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الإلكترونية: إن إنشاء موقع إلكتروني 
على الإنترنت أشبه ما يكون بإنشاء وبناء موقع مادي» حيث أن تصميم وإنشاء 
وتطوير المواقع الإلكترونية يحتاج إلى خبراء متخصصين وعلى درجة عالية من 
الكفاءة وكذلك الحاحة إلى دراسات تسويقية وفنية بحيث تكون تلك المواقع 
الإلكترونية جذابة ومصممة بشكل قادر على جذب انتباه العملاء وإثارة 
اهتمامهم» كما يجب أن يكون الموقع مؤهلا لتقدم قيمة إضافية للعميل بما يحقق 
للشركة ميزة تنافسية عن الآخرين. 

3- تطور تكنولوجيا المواقع الإلكترونية : إن سرعة التطورات 
التكنولوجية في محال تصميم وتطوير المواقع الإلكترونية وتعزيز فعاليتها وقدرتما 
التنافسية يعد من أهم التحديات التي تواجه استمرارية هذه المواقع ونجاح 
التسويق الإلكتروني من خلاها. 

4 - عوائق اللغة والثقافة : أن اللغة والثقافة من أهم التحديات التي تعوق 
التفاعل بين كثير من العملاء وبين العديد من المواقع الإلكترونية» لذا فهناك 
حاجة ملحة لتطوير برمجيات من ثشأنما إحداث نقلة نوعية في ترجمة النصوص 
إلى لغات يفهمها العملاء» كذلك ضرورة مراعاة العوائق الثقافية والعادات 
والتقاليد والقيم بحيث لا تكون عائقا نمو استخدام المواقع التجارية. 


5 - الخصوصية والأمن : تعد السرية والخصوصية من التحديات التي 
تعوق وتؤثر على تقبل بعض العملاء لفكرة التسوق عبر الإنترنت وخاصة أن 
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عملية التبادل الإلكتروني تحتاج إلى الحصول على بعض البيانات من العملاء مثل 
الاسم النوع» الخنسية) العنوان» طريقة السداد)» وغيرهاء لذا فهناك ضرورة 
لاستخدام برمجيات خاصة للحفاظ على سرية وخصوصية التعاملات التجارية 
الإلكترونية مثل برنامج 0001235 . 

6 - عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية : إن أسلوب الدقع بواسطة 
بطاقات الاثتمان عبر الإنترنت هو أكثر أشكال السداد ارتباطا بالتسويق 
الإلكتروني» و تعتبر عملية تحويل النقود في صلب أي معاملات تجارية عبر 
الإنترنت من أكثر التحديات التي تواجه التسويق الإلكتروني» لذا أصبح هناك 
اتحاه نحو استخدام برمجيات خاصة لتأمين وسائل السداد الإلكتروني» وترسيخ 
ثقة العملاء يما مثل برنامج كدهناعدقصه1 وعنصهماءعا عستمء5. 

7- تحديات خاصة بالدول النامية : 

أ - غياب البنية التحتية الضرورية لهذا النوع من التجارة الحديثة. 

ب - عدم وضوح الرؤية المستقبلية للتسويق الإلكتروني لدى مدراء الشركات. 

ج - ارتفاع التكلفة المادية للتحول إلى التسويق الإلكتروني. 

د - عدم تقبل العملاء لفكرة الشراء عير الإنترنت لإحساسهم بالمحاطر المتعلقة 
يجودة السلع ورغبتهم في فحصها قبل الشراء. 

ه . - عدم توافر أجهزة الكمبيوتر لدى نسبة كبيرة من المواطنين في الدول 
النامية. 

و - عدم انتشار الإنترنت بصورة كبيرة في بعض الدول النامية. 

ز - بطء شبكة الإنترنت وصعوبة التنقل عبر المواقع الإلكترونية في بعض الدول 
النامية. 
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رابعا: التسور بق الفيره وسي وسناءءعلعدالة لصرقلآ 

على الرغم من أن اسم التسويق الفيروسي يبدو غريبا للوهلة الأولى ويدعو 
لأحذ الحيطة والحذر لكن لا تخف» فهو ليس بمرض جديد قد يصيب الإنسان 
أو الأجهزة الالكترونية إنما هو عبارة عن طريقة تسويقية مبتكرة تمكن من نقل 
المعلومات لأشخاص معينين ومن ثم يقوم نفس الأشخاص بتمرير هذه 
المعلومات لأصدقائهم ومعارفهم ومن يتواصلون معهم بطريقة تشبه العدوى 
الفيروسية (ومن هنا أتت التسمية). يمكن تنفيذ هذه الطريقة بدون بذل جحهد 
بدني يذكر وتعتبر فعالة جدا وها قابلية الانتشار وزيادة عدد الزبائن بشكل 
مذهل خاصة إذا تم استخدامها ضمن الانترنت. فهو أحد المصطلحات 
المستخدمة في عالم التسويق الإلكتروني فيمكن أن يصادفقك خلال تصفحك 
لبعض المواقع مصطلح التسويق الفيروسي عسناء21:1 771:21 فما هو المقصود 
بحذا المصطلح وكيف يمكن الاستفادة منه في الترويج أو التسويق لموقع على 
شبكة الإنترنت؟! 

كان أول من استعمل مصطلح التسويق الفيروسي هو جيفري رايبورت 
الأستاذ بكلية إدارة الأعمال بجامعة هارفارد وذلك من خلال مقال شهر 
ديسمبر للعام 1996 ثم اشتهر استعمال المصطلح من خلال تيم درابر و ستيف 
جرفتسون في عام 1997 حين تناولا تأثير البريد الإلكتروي. 


1- مفهوم التسويق الفيروسي: عصناء د31 لدمتل؟: 


يعرف التسويق الفيروسي» بأنه التحريض على إيجاد دردشة «عفوية» 
حول علامة تحارية لمنتج ماء تؤدي إلى تناقل اسم العلامة من فم إلى آخر» كما 
يفعل «الفيروس». وهو إستراتيجية تقوم على تشجيع الأفراد على نقل الرسائل 
التسويقية إلى الآخرين؛ ما يفسح الحال أمام النمو ألأسي للرسائل من حيث 
عدد المطلعين عليها وتأثيرها. وهي تشبه الفيروسات في عملهاء لأنما تستفيد 


1 مفهوم التسويق الفيروسي بين النظرية والتطبيق» مرحع سابق» ص 24. 
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من التكاثر السريع حتى توزع الرسالة على الآلاف ثم على الملايين- سريعا حتى 
و 5 فهم التسويق الفيرو سي على انه "التوزيع والاتصال المعتمدان على 
الزبائن لإرسال الْسَجات الرقمية عن طريق البريد الإلكترويٍ إلى الزبائنٍ امحتملين 
الآخرين في مجاهم الاجتماعي وتحريك هذه الاتصالات لإرسال للْتّجات أيضا". 
إن مفهوم التسويق الفيروسي يعثل ظاهرة أتحذت بالتوسع والانتشار مما 
جعله ضمن اهتمامات الكثير من الباحثين والعاملين في مجال التسويق» ما دفع 
الباحثين إلى دراسة مفهوم التسويق الفيرو سي قُِ محاولة لوضع مفهوم محدد له 
لذلك يوجد العديد من التعاريف حاولت تحديد الإطار المفاهيمي للتسويق 
الفيروسي» ومنها:' 
2 يعرف (2006 اعمط 8/11) التعسويق الفيروسي على انه عل حلق رسالة تدام 
ذاتيا من لال تداوها مابين مستخدمي الانترنت بشكل تصاعدي وسريع. 
- في حين عرف (2001 5هكائتهءاء/0) التسويق الفيروسي على انه يمثل توجيه 
رسائل إعلانية على الانترنت وبناء قاعدة من الزبائن بنفقات قليلة من خلال 
تقديم منفعة مرضية للمستخدمين وفورية تدفعهم إلى نشر الرسالة الإعلانية 
من خلال تحنيد زبائن جدد. 
إن القائمين على التسويق الفيروسي يؤكدون على حث الزبائن المحدملين 
على الشراء من خلال جذيحم إلى موقع المسوق وشدهم للبقاء على التعامل مع 
هذا الموقع وتحديد طلبات متلقي الرسالة وإمكانية انتشار الرسالة في أي مكان 
على مستوى السوق العالمية على الشبكة. 


1 ردينة عثمان يوسف» قياس أثر التسويق الفيروسي على قرار الشراء-دراسة ميدانية-» 
جامعة الزرقاء الخاصة» الأردن» 2009, ص ص: 18-16. 
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باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


- أما (2000معه3صدة) عرف التسويق الفيروسي على انه يمثل طريقة جديدة 
لزيادة اختراق السوق وبناء وعي للصنف من خلال استخدام الانترانت 

- بينما ذهب (2000 عاعتصاءودء) على اعتبار التسويق الفيرو سي مصطلح 
يعبر عن الرسائل التي تكسب زبائن آخخرين إلى موقع الويب. 

- اما (8:606:2001) يعتبر التسويق الفيروسي استراتيجية تشجع الأفراد لنقل 
وتسويق رسالة إلى آخرين ويخلق إمكانية للنمو بمعدل متزايد في التعرض 
لتأثير الرسالة 

- (2007 صسمصحة511) عرف التسويق الفيرو سي على انه ظاهرة تسويقية تسهز 
وتشجع الأفراد لتمرير الرسائل التسويقية طوعا من خلال الشبكة الاحتماعية 
باستخدام مواقع الشبكة لنقل الكلمة المنطوقة 

- يعتبر (2005 6858م .818) ان فكرة التسويق الفيروسي مبنية على ان كل 
رسالة يتم إرساها إلى عشرة أشخاص تنتقل إلى مئة شخص وامائة إلى ألف 
شخص وهكذا من خلال المواقع البحانية لكسب زبائن للشركة وخلق وعي 
للعلامة التجارية أو الشركة وبناء شهرة وسمعة. 

- ويرى كل من (2003 لاغتحد سه لاء:ه1) ان السويق الفيروسي يعمل 
على دفع الأفراد إلى إرسال الرسائل المرسلة لهم على ان تكون براه 
استشائية وقادرة على جذب اتتباه متلقي الرسالة ويتصف بتكاليفه المبخفضة 
لاعتماده على المواقع لحانية مما يشجع الأفراد على إعادة إرسال الرسائل. 

و لتوضيح أكثر لمفهوم التسويق الفيروسي نورد المثال التالي: 

هب أنك تملك خبرة ما في محال معين وأردت أن تضع كتاباً إلكترونياً 
تشرح فيه هذه الخبرة. يمكن أن تبدأ بوضع هذا الكتاب على موقعك كهدية 
محانية يمكن لقراء الموقع تحميلها للإطلاع عليها ونشرها أيضا على مواقعهم. 
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يمذا الطريقة عكئن طبذا الكتاب أن ينتشر يسرعة كبيرة ومن شخص إلى 
آخر؛ ولتخيل الشككل الذي عككن أن يشر به هذا اتاب نورد الشككل التالي: 


١ 
|| 
||| 
ااا‎ | 
ااا‎ ||| ||| 
الل‎ 


يوضح هذا الشكل مقهوم التسويق الفروسي 

يعمل النسويق الفيروسي على تشجيع الأفراد لتقل وتسويق رسالة إلى 
الأخريو وتعلق لكان للتمو معدل متزايار ف عرض الرسالة والتأثير. عثل 
الفيروساتي مثل هذه الإستراتيجيان تمتغل فرصة الوصول السريع إلى توصيل 
الرسائة إلى الآلافب. إلى الملايين. ومِنْ الإنترنت» والتسويق يل هنا يطلق 
عليه باسم كلمة الف كن غلى الإنترنتت؛ في كل الأحوال؛ هو يُدغى 
"التسويق الفيروسي. " ويمذا نستطيع القول بان التسويق الفيررسي عككن أن 
يعمل يشكل أقضل عمله متحانس (متتحات متجانسة). 

والنتيجة الأكيدة التي عكن الوصول إليها من وراء اعتماد هذه التقنية 
'كأحد تقنياث التسويق هى انتشار اكبر على شبكة الإتترتت مما يعتي التعريف 
كوضوع المادة للقدمة للإعلان والتعريف ادته سمعة جيدة على شبكة الإنترنت 
- معتى آخخر تعتبر هذه التقتية أحدى وسائل الدغاية والترويج للموقع. إضافة 
إلى حصول الموقع على بعض الروابط الخارحية التي تشير إلى للج من قبل 
المواقع الأحرى؛ وف جميع هذه الأحوال فإن هذه الروابط تعتبر إضافة كبيرة 
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للموقع للحصول على ترتيب جيد علددهخ1 اعذ11 في محركات البحث. إضافة إلى 
زيادة عدد الزوار الراغبين في الإطلاع على مزيد من المعلومات الخاصة بالمنتج. 
2- نشأة وتطور التسويق الفيروسي: 

كتبت عن التسويق الفيروسي على الانترنت الناقدة الإعلامية ( 5داع تده0) 
:08 ادن 1 عام 1994 في كتابها "1 دنة2 " وركزت هذه المقالة على أن 
الإعلان الذي يصل إلى المستعمل من خلال الانترنت يكون أثره سريع ويدفع 
مستعمل الشبكة إلى نقل الإعلان إلى المستعملين الآخرين لإقناعهم على نقل 
الرسالة إلى الأهل والأصدقاء مقابل الحصول على محفز أو مكافئة وسوف يكون 
انتقال الرسالة كسرعة انتقال الفيروس. 

و أول من طبق مفهوم التسويق الفيروسي كان كل من( 4ه عبم6ا5 
عسنة1) من خلال الموقع الحاني لبريد الموتميل الالكتروني للإعلان عن هذا الموقع 
وتذليل الرسالة إلى مستخدمي الشبكة الحثهم على بث الرسائل التي يستلموها. 

إن الدراسات أثبتت بان الأفراد بطبيعتهم ينقلون الكلمة إلى 12 شخصا 
من الأهل والأصدقاء فإذا كانت تحاريهم جيدة فإنهم سوف ينقلوها ويكون 
تأثيرها جيد وفعال ولكن المشكلة عندما تكون تحاريهم غير جيدة فإنهم سوف 
يولدون انطباع سلبي عن الرسائل الي ينقلوها وعن المنتتجات الني تدور حوها 
الرسالة 

ويشير (2007 سهصسلءنت) إلى أن مفهوم التسويق الفيروسي استند على 
مفهوم الكلمة المنطوقة واستخدام الانترنت باعتبارها وسيلة شائعة لنقل 
المعلومات بسرعة فائقة ومكنت الأفراد من الاطلاع على الإعلانات مابين 
المواقع بمدف اجراء المفاضلة واختيار [ أفضل العروض] . 

إن استخدام الكلمة المنطوقة يلعب دور مهم في نقل الرسائل الإعلانية 
لأنما تمل حديث باتحاهين مابين ناقل الرسالة ومتلقيها ما شجع المسوقين على 
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استخدامها واعتمادها في التسويق الفيروسي. ولقد أصبح التسويق الفيروسي 
شعبي جدذا في أواخر التسعينيات. 

ان المثال التقليدي للتسويق الفيروسي هو "ضرم .لنهدنئه11" والذي عمثل 
أول خدمات الانترنت المحانية والتى تعتمد على إستراتيجية بسيطة تتضمن : 
<ا إعطاء العناوين وخدمات البريد الالكتروني ابحاني 
<ا ربط بطاقة في أسفل كل رسالة محانية ترسل يحصل المستعمل على بريد 

الكتروني يجاني في حدمء اللمصعمط! .صم 
<ا دفع رسائل إلى الأصدقاء والمعارف 
<ا حفر الأفراد على نشر الرسالة 
<ا التوقيع على خحدمة محانية للبريد الالكتروني 
ومتزايد ولشركاتهم. 

إن انتقال الكلمة المنطوقة سابقا كان يستغرق أيام» شهور أو أكثر 
للوصول إلى أشخاص آخخرين لكن من خلال التسويق الفيروسي أصبح الانتشار 
سريع للكلمة المنطوقة في نشر المعلومات مابين الأفراد موحود منذ وجود 
الإنسان ونشأة العلاقات الاجتماعية واستخدام الكلمة المنطوقة يرتبط بهذا 
الوحود ولكن التطور الحاصل وف مجال الاتصالات واستخدام الانترنت عمل 
على توظيف الكلمة المنطوقة وتداوها بين الأفراد لقاء مكافئة معينة بمدف إثارة 
وجذب الأفراد لنشر الرسائل الإعلانية وشراء المنتجات وانتقال استخدام 
الكلمة المنطوقة من انحال الضعيف والبطيء إلى حال الواسع والسريع من خلال 
كسر الانترنت للحواجز والبعد النغرائي وأصبح بإمكان الأفراد نقل وتداول 
المعلومات إلى ابعد نقطة في العالم مما شجع العاملين في محال التسويق من 
استخدام الكلمة المنطوقة وتوظيف الانترنت والمواقع امحانية لنشر الرسائل 
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الإعلانية ولترويج المنتجات وبيعها والحصول على مشترين على مستوى السوق 
العالمية. 

إن ماح موقع الموتميل الالكتروني المحاني ونمو المشاركين فيه شجع 
المسوقين على استخدام مفهوم التسويق الفيروسي لنشر المنتجات واختراق 
الأسواق امحلية والدولية. 
3- أنواع العسويق الفيروسي: 

يعتقد الكثير من الخبراء في محال التسويق والترويج الالكتروني أن هذا 
المفهوم من التسويق الفيروسي من الممكن أن يتم أو يظهر في الانترنت عبر عدة 
أماط ومنها: ! 
1. العدوى العرضية: دهع 0012 [دغدصع لاع س1 

وتما هو واضح في هذه الحالة أو المرحلة من الاتصال ليس للمستهلك دور 
حزمء .لتهمضاقط 
2. العدوى بسبب الحاجة لإقام عملية أو خدمة أحرى: 

: 0011511111111261011) 12115213011 ' 0 عنانآ تامتع 2 جره 0 

حيث ان حاجة المستهلك أو الفئة المستهدفة هنا إلى استخدام منتج مجاني 
متوفر لكن يشترط لإتاحة هذا الاستخدام وتوفره ان يتم التسجيل للخدمة 
ومثال على ذلك .صدمء عامهطاءعةا .تتحصم// تصعط 


3 محترفو نقل العدوى: كلاع] 1تالوعع 12 2120155101121 25 0001151111115 


” النوع الأول من هؤلاء هم المستهلكون الذين يستجيبون للتشجيع الأولي 
للاتصال بالآحرين وتمرير الرسالة أو الخدمة لغيرهم وإخبارهم يبهذا المنتج 
1 فلاح سلامة الصفديء التسويق الفيروسي قراءة في ملامح المفهوم وملامح التطبيق» 


ورقة عمل مقدمة ضمن فعاليات اليوم الدراسي بعنوان: واقع ومستقبل صناعة الإعلان 
في فلسطين» كلية العلوم التطبيقية» غزة-فلسطين» 2010/12/12, ص9. 
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وبدون أي حوافز ومثال على ذلك الرابط الذي يعرض بجوار تفاصيل المنتج 
تحت عنوان" أنخبر صديقك" 

” أو الاعتماد على وضع محفز لمكافأة الزبائن أو الزوار الذين يحضرون زوارا 
أكثر لهذا الرابط أو هذا المنتج أو وضع مكافأة لأي زوار يقنعون أصدقائهم 
بشراء المنتج أو على الأقل توجيههم لقراءة الرسالة التسويقية المطلوبة. 


4 - تطبيق التسويق الفيروسى: أ 
نستطيع تطبيق التسويق الفيروسي بأسلوب علمي» بمراعاة هذه النقاط الحامة: 

- تقديم نماذج من المنتج مجانا: وهذه من أهم الأدوات التي تساعد 
قي انتشار الرسالة التسويقية» فالناس عموما قد تلفت انتباههم عروضك 
على المنتج أو الخدمة ومدى التخفيضات والحدايا التي ربما يحظوا بما عند 
شراءهم المنتج الجديدء ولكن هذا لا يقارن بمنتج جديد أو خدمة تعطى 
إليهم مجانا. 

لذلك ينصح عند تقديم أي منتج مهما كان» وعرضه على الانترنت القيام 
بتقدم نماذج محانية لعدد من النشطاء في هذه المجتمعات الالكترونية» ربما يكون 
عن طريق سحب أو هدية أو مسابقة أو غيرها من الطرق التي توصل الرسالة 
عن طريق منتج محاى بشكل أنيق واحترافي وتسويقي في نفس الوقت. 

- الوصول برسالة التسويق الفيروسي لقادة الرأي في 
امجتمعات1220<5 دمنصزم0: هؤلاء القادة هم ناس عاديين لكن يتميزون 
بقدرتهم على التواصلٍ والتفاعل مع الناس» محبين للتجارب الحديدة» يفضلون أن 
يكونوا الأوائل دائما في معرفة الأحبار والأحداث ونقلها إلى الناس» والناس 


1 حسام حسانء "عن التسويق"» كتاب الكتروني» مقالات مختارة من مدونة التسويق 
اليوم» ص ص: 90-89 
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بدورهم يحبون هؤلاء القادة ويثقون في كلامهم وأخبارهم. هذا ما تفعله مثلاً 
شركة تسويق عملاقة مثل 28222606 بجيشها الفيروسي المكوّن فيما يزيد 
عن 130000 قائد فيروسى» منتقين بعناية فائقة في أماكن ومجتمعات مختلفة 
يعملون بشكل تطوعي مع هذه الوكالة في نشر كل الرسائل الفيروسية الحديثة 
القادمة إليهم من الشركات؛ وهم في مقابل ذلك يتمتعون بميزة الكتالوجات 
والحدايا والعينات الحانية الي تصلهم من الشركات» كتحفيز قوى لتمرير رسائل 
هذه الشركات» وإشباع لرغباتهم في معرفة آخر أخبار وعروض شركاتهم 
المفضلة. 

- بسّطها قدر المستطاع على المستهدفين: وهذه نقطة هامة جداً لكي 
تنتشر الرسالة التسويقية بشكل فيروسي» فكلما كانت أدوات نقل الرسالة 
كثيرة ومتاحة وسهلة الاستخدام من المستهدفين كلما كان انتشار الرسالة أكبر 
وأسرع؛ وقد سهلت علينا هذه المهمة كثيراً تقنيات الويب الحديثة وأهمها الزر 
السحري "عمهط5" . 

- استغلال حاجات الناس الحالية وتفضيلاتهم وأمزجتهم: فمعظم 
الإعلانات الفيروسية تستغل حاجة الناس أو الاتحاه السائد بينهم» فإذا كانت 
اتحاهات الناس منصبة تحاه السياسة فحاول أن تربط رسالتك بالسياسة» وإذا 
كانت تنصب نحو حدث رياضي فحاول ربط الرسالة بالحدث الرياضي» وإذا 
انتشرت مصطلحات معينة بينهم حاول الاستعانة يمذه المصطلحات. 

- استغلال الشبكات الاجتماعية قدر المستطاع» فالإحصائيات تقول أن 
هناك أكثر من 220 مليون شخص يزورون أكبر 25 شبكة تواصل إلكتروني 
شهرياًء و أن فيس بوك فقط يتفاعل عليه فوق ال500 مليون شخصء وأن 
2 من الناس القارئين لأخبار السياسة يرروها لزملائهم ومجتمعاتهم 
الالكترونية» وبالتالي يتم استغلال هذه الشبكات بأقصى قدر ممكن لنشر 
رسائلك الفيروسية (المبدعة). 
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- الإبداع. فيدون رسالة تسويقية بندكة حرا لا يمكن أن تتحول 
الرسالة إلى رسالة فيروسية. 


5- التسويق الفيروسي باستخدام البريد الالكتروي: 


إذا قمت بإرسال رسالة إلى البريد الالكترون الخاص بربونك وقام زبونك 
بإرساهًا إلى 10 أصدقاء من أصدقاته وكل صديق من أصدقاته قام بإرسالما إلى 
عشرة من أصدقاءه وهكذا دواليك سوف تنتشر الرسالة بسرعة كبيرة وتصل 
إلى عدد كبير من الأشخاص. 


رازه كت ])و”ا| | أحع رمت 





6- التسويق الفيروسي باستخدام علههداوع22 : 


عند قيام شركة هما بإدراج منشور 
0 على الصفحة الخاصة بالشركة نوج و|ع 0 
على >5001ع1"00 يقوم معجبين الصفحة 5 
بمشاهدة المنشور سواء أكان فيديو أو صورة 

أو رابط لموقع الكتروني أو حتى مجرد كلام مدون ففي حال قام 100 شخص 
من معجبي الصفحة بمشاركة المنشور الخاص بالشركة على صفحامهم 
الشخصية وكل شخص لديه 100 صديق فسوف يشاهد المتشور 100 
شخص جديد عن طريق هذ! الشخص الذي قام مشاركة المنشور وقد يقوم 
بعض الأشخاص من أصدقاء هذا الشحص بمشاركة هذا المنشور وهكذا 
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ع بأد امعه بن سسحت بممممما املق 


دوالبك حيث يصل النشور إلى عدد كبير جداً من الأشخاص بسرعة 
كبيرة ويوضح الشكل التالي دورة التسويق الغيروسي باستخدام ع[موطامعة17 


ومن هنا نالاحظ أهمية نسمية هذا 566 

انوع من التسويق' بالتسويق مر 
الفوروسي 58 به مبواكت عاء1ا6 0 عتقط5 
يشاهد منشورات أصدقاءه الي ممه ا أوىثلا 

يشار كو ها على صفحته و جير 3 
على مشاهدهها كالفيروس تماما يتتقل عوزوعم 

ذلك نوق السيطرةاقلية: ع1 ه10 


ويوفر ادهوطععةة! لأصحاب الصفحات معدل التسويق الفيروسي [2ام 
ع2 والمقصود به عدد الأشخاص الذين شاهدوا١‏ للنشور عن طريق أصدقائهم 
تتيجة مشاركة أصدقائهم للمنشور. 


توضح الصور ععدل التسويق الفيروسي والتسويق الأساسي لبعض 
المنشورات لاحدى الصفحات على أدوباعءة ‏ 


د ]| ١‏ ] ا سعصسينيه 


1< ] ممحوصيد 





د اسعوةلا 
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لقنا" تتسيط 23 العمون. اللساقة أسيانة نقد يفك معدل القسوة 
الفيروسي أعلى من معدل التسويق الأساسي وهذا يحصل عندما يكون المنشور 
مميز وملفت الانتباه حيث يقوم الآحرين مشاركته على صفحاتهم. 
7- العسويق الفيروسي باستخدام عدا 'نولا: 
للوقع الاجتماعي عطناآ'ناهلا يعتبر تطبيق 


فيديو على موقع عطنآ'ندولا وكات هذا 1 لاا نلا/ا 
الفيديو مضحك أو ممتع فسوف 2 أت 5 نات 7 أكهت كوم 5 
مشاركته على شبكة الأنترنت بشكل واسع في الشبكات الاجتماعية أو تضمينه 
ضمن المواقع الالكترونية الأحرى تقوم معظم الشركات برفع إعلانات فيديو 
على موقع عناناآ ناملا وقد تقوم الشركات بعمل عرض تسويقي أو مسابقة 
لربح حائزة يعرض ضمن فيديو على إل . 1156ناهل؟ يحفز المشاهدين على 
مشاهدة الفيديو ومشاركته وهناك أمثلة كثيرة لمقاطع فيديو على اليوتيوب تمت 
مشاهدتا ملايين مرات. 

مثال هذا الإعلان الموحود على الرابط: 

١‏ تتم ]1115 كع اطع هوم حرم .ع دا مغتامجر . محححهم/ تغط 

لشركة المياه المعدنية "ايفيان"تم مشاهدته أكثر من ستين مليون مرة. 


8- استراتيجيات السويق الفيروسي:1 


ترى الكثير من الشركات الحديدة إن التسويق الفيروسي هو فرصة 
تسويقية للحصول على تغطية سوقية وإسعة وبأقل التكاليف للمكنة. حيث أن 


1 درمان سليمان صادقء تقنية التسويق الفبروسي في سوق منظمات الأعمال؛ بحث مقام 
لكلية الإدارة والاقتصاد-جامعة دهوك- العراق»؛ 2008. 
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أي حملة تسويقية فيروسية تتطلب الرؤية الواسعة إلى ميكانيكية التسويق 

الفيروسي وحسن استخدام الاستراتيجيات المخططة» ويتطلب ذلك استخدام 

مجموعة من المعايير الأساسية: 

يجب أن تبدأ الحملة من قبل الزبون وبإرادته الحرة» وليست الغاية 
لأساسية هنا امتلاك الزبون بان يعمل ضد الإعلان أو المنتج بقدر ما تكون 

لفكرة الأساسية هي نشر شي معين للشركة. 

التسويق الفيروسي كان كلمة الانترنيت المشهورة في سنة 1998وهو 
لتسويق الأكثر استخداما على الانترنيت منذ ذلك الوقت. ولكن قد تنشا 
مخاطر ف ذلك من قبل بعض الزبائن السلبيين اللذين سيمررون رسائل سلبية أو 
دعاية سلبية أكثر من جانبها الايجابي» وهذا قد حارج السيطرة للموقع أو 

لشركة. 

عموما إن استراتيجيات التسويق الفيروسي تنقسم إلى بجموعتين رئيسيتين 

عتمادا على درحة تدخل الزبون في العملية التسويقية وهما: 

1. إستراتيجية التكامل المنخفضة: يكون الزبون في هذه الإستراتيجية مشترك 
وبشكل شخصي ومنفرد بالبريد الالكتروني ويعمل على نشر الرسالة 
بالكلمة المنطوقة والدعاية مع زبون محتمل ومن خلال (نقرة للأوس) وحتى 
الهوتميل يقوم بإيصال تلك الدعاية أو الرسالة ومن خلال الحصول على 
البريد البحاني على الموتميل. وقد تكون هذه الإستراتيجية أيضا مدعوة باسم 
التسويق الفيروسي العديم الاحتكاك. 

2. إستراتيجية التكامل العالية: في هذه الإستراتيجية يكمن الاحتلاف في 
التدحل المباشر للزبون في استهداف المستخدمين الحدد وهذا النوع من 
الإستراتيجية مستخدم في التسويق الفيروسي النشيط» حيث يتطلب الأمر في 
هذا النوع من الاستراتيجيات التدحل وإقناع المستخدم الآخر بنوعية 
البرامج» هذه الإستراتيجية قد بحدها في برنامج مؤسسة الأمازون الفرعية 
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حيث إن أي مشارك يُجنْدُ أعضاء مستقبليينَ بشكل نشيط على صفحته 
الرئيسية. 
وقد تببى إستراتيجية التسويق الفيروسي على مجموعة من الخصائص 
الرئيسية تعد في ذات الوقت عناصر رئيسية لإستراتيجية التسويق الفيروسي 
وهي: 
- المنتج الفيروسي يجب أن يكون له قيمة حقيقية عند كل من المرسل والمستلم 
والقيمة قد تكون حدمة أو لعبة أو ترفيه أو بطاقة تمنقة... وغيرها. 
- ضرورة أن يكون المنتج أو الخدمة مجانية. 
- ضرورة أن يكون المنتج قابل للإنتاج بسهولة. 
- أن يوزع المنتج أو الخدمة بشكل خاص على الانترنيت. 
- ضرورة الانتباه إلى المنافسين في مرحلة تقد المنتج أو الخدمة. 
- إن التركيز الأساسي للمستخدم يجب أن يوحه إلى الموقع كون المنتج أو 
الخدمة متوفرة على الموقع فقط. 
- ضرورة احتيار رحال التسويق الفيروسي(ناقلو الفيروس) بعناية ودقة 
ويموجب مواصفات أو خخصائص معينة. ويتم التركيز على المجموعة المستهدفة 
وتنفادى أن ترسل إلى موقع الويب الغير المرغوب. 
ولا بد من الإشارة هنا إلى أن ليست كل العناصر أعلاه ضرورية الجعل 
يكتب لها النجاح عليها أن تزيد من إنحاز العناصر أعلاه بكفاءة وفعالية وجحذب 
الزبائن إلى موقع الويب حيث أن التسويق الفيروسي في هذا ا محال يمثل شكل 
آخحر من أشكال نقل الكلمة المنطوقة من الفم إلى الفم وقد يكون فعال جدا 
عندما يرغب الناس بالاتصال لإيصال المعلومات إلى الآخرين عن طريق 
الانترنيت وقد تتم المشاركة وبشكل نشيط شفهيا عن طريق( البريد 
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الالكتروني) أو عن طريق تبادل التجارب»؛ أو الانطباعات. ويمذا يكون الويب 
الوسط المثالي لهذا التبادل في المعلومات كما يمكن رؤية ذلك بالموتميل. ويحذا 
يكون للتسويق الفيروسي قدرة الوصول إلى آلاف أو ملايين الناس ومن الزبائن 
المحتملين وبأقل التكاليف الممكنة. 


9- مشاكل التسويق الفيروسي وطرق معاجتها: 
هناك العديد من المشاكل التي تواجه التسويق الفيروسي ويمكن إيجازها بما يلي: 
- عدم السيطرة على الصدف: 
- وذلك لعدم معرفة من الذي سوف يتصل مسبقا. 
- ان العديد من الرسائل قد تنتهي حارج إطار الجمهور المستهدف. 
- ان الأفراد قد يعدلون الرسالة أو يضيفون إليها ما يؤدي إلى تغيير الصنف 
بالشكل الذي لا يرغب به المرسل. 
- النمو امجهول: التسويق الفيروسي قد يؤدي إلى مسارات نمو غير 
متوقعة والني تؤثر على الاتحاه الاستراتيجي» فقد يتم إرسال رسالة يستهدف بما 
قطاع معين أو منطقة معينة وقد لا تحقق النمو المطلوب ضمن إطار هذه المنطقة 
أو القطاع وإنما النمو سوف يكون في قطاع آحر أو لا يكون. 
- قلة (ضعف) المقياس: لا يستطيع المسوق القيام بالتعقب دائما للذين 
استلموا الرسائل البريدية الالكترونية وما هي ردود أفعالهم على الرسائل» هل 
اطلعوا عليهاء هل أرسلوها للآخرين؛ هل تأثروا يما أو أهملوها. 
- تحديدات الرسالة: إذا قام الأفراد بإرسال رسالة الشركة بالبريد 
الالكتروني لأصدقائهم لإقناعهم لشراء المنتج واتخذ الصديق قرار شراء المنتج 
وظهر بان مواصفات المنتج لم تحقق له الرضا المطلوب فان هذا سوف يجعله 
يفقد صديقه ويصبح غير راضي عن المسوق وقد لا يرغب باستقبال رسائله أو 
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الترويج لما ما يولد ضرر بسمعة السوق والمعلن» كذلك بعض الأفراد الذين 

يرغبون بكسب الحوائز أو المكافئة المالية فإنهم سوف يسعون إلى إقناع الأفراد 

بشكل غير مقبول وقد يضيفون معلومات إلى الرسالة تولد رد فعل ضد 

المسوق» لذلك على المسوق الذي يطبق برامج التسويق الفيروسي أن يضع 

الخطط اللازمة للتغلب على هذه المشاكل. 

أما (2000صتاعل فقد حدد المشاكل التي تواجه التسويق الفيروسي بما يلي: 

- الدحول إلى مواقع الآحرين بشكل غير شرعي وأحيانا مخيف. 

- يقدم رشوة للمستهدفين على شكل مسابقات» برامج؛ ... الخ 

- قد يكون المردود إضعاف الصنف لان المسوق يترك الآخرين يتكلمون بلسان 
حالهم. 

- يسعى الأفراد لإقناع الآخرين للدحول لكي يحصلوا على نقاط دخول 
إضافية . 

- قد يفقد الصنف شهرته وقوته من خلال التفسير الخاطيع لناقل الرسالة 
لمضمون رسالة المسوق 

- إذا استلم رسالة المسوق موقع عنصري أو غير شرعي فان هذا سوف يؤثر 
سلبا على الرسالة والمبيعات لذلك يجب متابعة طبيعة المواقع لكي لا يسمح 
باستعمال شعار المسوق وصنفه والصورة الغير حيدة. 

- عدم تقييم ! لكيفية الي سوف تؤثر على صنف المسوق وكيفية عرض المنتج 
من قبل الآخرين وحصول المنافسين على شعاره ورسائل المسوق ونقلها 
بشكل سيء وضعيف. 

- عدم حساب المسوق لكيفية تأثير أصحاب المواقع المستهدفة على صنف 
المنتج ما سوف يعرض الصنف إلى مشاكل تسويقية. 


113 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


وهناك العديد من القواعد التى تساعد في تقليل اثر مشاكل التسويق 

الفيروسي وهي: 

- يجب أن تتذكر المسلمة الأساسية للتسويق الفيروسي والتي تنص على تحفيز 
المستعمل للنشر الرسالة لصالحك من خلال تقديم الحافز الايجابي وعدم 
استخدام التضليل. 

- إن القاعدة الأساسية للعمل بناء قاعدة من الزبائن من خلال الخدمة الحيدة» 
منتجات جديدة تحضا بثقة الأفراد» ولا تستخدم الرسائل التي تضعف ثقة 
الأفراد. 

- لا تكون الحائزة الممنوحة مبالغ فيها بحيث تحفز على السلوك الخاطئ. 

- عدم الدخول إلى مواقع الآخرين بشكل غير شرعي و عدوانية بمعدف إشاعة 
الرسالة. 

- عدم السعي لكسب زبائن جدد بالشكل الذي يقود إلى فقدان الزبائن 
السابقين. 

- يجب أن تكون إحالة الرسالة طوعا وان تحذف فورا بعد الإحالة إلى البريد 
الالكتروبي. 

- إضفاء طابع شخصي على رسالة البريد الالكتروني» ان استلام رسالة من 
صديق يعتبر استلامها من مصدر سهل التمييز» معروف و موثوق. 

- يحب تعقب الرسائل وتحليل نتائجها كما هو الحال لأي حملة تسويقية لان 
هذا التحليل سوف يمكن العاملين في التسويق الفيروسي من تقييم الأداء. 

- التسويق الفيروسي أكثر جدلا من التسويق التقليدي لأنه يمكن أن يخلق اثر 
سلبي تحاه المنتج يصعب معابحته لسرعة انتشاره ما بين الأفراد. 
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لذلك على الشركات التي تتبى تطبيق برامج التسويق الفيروسي أن تهتم 
بمعالحة هذه المشاكل وبدل أن تطلب من زوار المواقع تحويل الرسالة أو نقلها 
وإنما تطلب منهم أن يرسلوا مواقع أصدقائهم إلى موقع الشركة والشركة تقوم 
بإرسال رسائلها لهم لكي تنجنب التحويرء التغيير والتأثير السلبي. 
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الفصل الرابع 
المزيج التسويقي الالكتروني 


يعتبر التسويق الإلكتروني من المفاهيم الجديدة في عالم التسويق الحديث 
الذي ينتشر فيه الإنترنيت انتشارا هائلا فبالنسبة لرجال الأعمال أصبح من 
الممكن تنب مشقة السفر للقاء بشركائهم و عملائهم وأصبح بمقدورهم الحد 
من الوقت والمال لترويج لبضائعهم و عرضها في الأسواق حيث أصبح كل 
شيء جاهز و متوفر داخل الاتصالات الإلكترونية. 

فبالنسبة للزبائن فليس عليهم التنقل كثيرا للحصول على ما يريدونه أو 
الوقوف في طابور أو حتى استخدام النقود التقليدية» أن هناك تسجيل لنجاح 
الكثير من المنظمات الإقليمية والدولية فإنما يعود ذلك لقدرة هذه المنظمات على 
العمل والتخطيط المنظم والفعال لأعمالها وأنشطتها الكثيرة والمختلفة حيث 
تلعب التجارة الإلكترونية دورا فعالا بمنهج إستطاعت من خلاله بعض 
المنظمات وتلك التي إعتمدت على الفلسفة التسويقية من خلالها أن تشق 
طريقها في عام تسوده المنافسة الشديدة تضيق فيه الأسواق المحلية حيث أصبح 
من الممكن على المشاريع ذات الأهداف الطموحة أن توجه أهدافها خارج 
حدودها الضيقة لضمان البقاء وتحقيق الرقي والنمو في عالمنا هذا من خلال 
التعامل بالتجارة الإلكترونية وعبر الأنترنيت والذي يتيح لرحال الأعمال 
وعملائهم تنب المشقة. 


أولا: عناصر المريج العسويقي الالكتروني 
اختلفت تقسيمات عناصر المزيج التسويقي الالكتروني بين العلماء 
والباحثين في ميدان الأعمال الالكترونية» فهناك من يرى أن عناصر المزيج 
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التسويقي تتكون من العناصر التقليدية الأربعة ( النتج غ0كه82 السعر ععلعط) 
التوزيع ع812) الترويج 020010:©) مع اختلافات في الممارسة والتطبيق. 


قدم الباحثان (2002,ع صاعلا عة «صسمصهتوله؟1) تقسيما واضحا وشاملا 


لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني وهي: 


- تصميم موقع الويب معاوء 10 1ك 
- الأمن تناع 5 
- المنعج وتشكيلته اع مسمغامنهو ذحش عق أعسلوعط 
- التره ويج | 
- التوزيع /المكان له اط 1ع 21 
- خدمات الزبون 5ع ع5 011211 ]15ان0 
- السعر عع 121 

- امجتمعات الافتراضية 1121 101615نا لطتحطده 0 

- الخصوصية 217 

- التخصيص 20 ور 12 


والشكل التالي يوضح تطور عناصر المزيج التسويقي من المزيج التقليدي 


إلى مزيج تحار التجزئة إلى المزيج التسويقي الالكتروني': 


1 د- يوسف احمد أبو فارة» التسويق الالكتروني «عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت)» 


جامعة القدس - أبوديس- الطبعة الأولى 22004 دار وائل للدشر والتوزيع. 
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ع بأد امعه بن سسحت وممصم املق 








المزيج التسويقي الإلكتروني مزيج تجارة التجزنة المزيج التسويق التقليدي 


02 به]بؤماعاا 200 تمقمهبزلق»ا :معنامك 


العتصر الأول: التعج الالكتروي 

يعد المنتتج جوهر عناصر المريج التسويقي الالكتروفيء والمنتج في الأعمال 
الالكتروتية هو ما تقدمه المنظمة عبر متجرها الالكتروني على الاتترتت بقصد 
تحفيق أهداف المنظمة من خلال إشباخ حاحات ورغبات وأذواق الزبائن 
المستهدفين. 
1- ماهية المنتج المطروح عبر الشبكة: 

يشمل مصطلح انتج على 'البضاعة المادية والخدمات والأفكار 
والأشخاص والأماكن" وهو جوهر أي تشاط ماري سواء كان هذا النشاط 
تشاطا بجاريا تقليديا أو تشاطا يحاريا عبر شبكة الاتترتت. 

وي التسويق الالكتروني تحاول الشركة استخدام التقنيات المؤتمتة للمنتج 
في المحالات التالية: 
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أ. تصميم السلع والخدمات باستخدام الحاسوب بدلاً عن أساليب التصميم 
التقليدية حيث توجد العديد من البرمجيات الجاهزة والمفصلة للقيام بمذه 
المهام. 

ب. إنتاج السلع وتقديم الخدمات باستخدام الحاسوب أيضا من خلال شبكات 
الانترنث واللاكستزائيت. 

ت. الحصول على معلومات فوريا عن أوضاع النتجات والعلامات التجارية 
والحصص التسويقية وذلك من خلال شبكات الاتصالات المتطورة والقيام 
بعمل البحوث الخاصة بالسوق والمستهلكين وسلوك الشراء. 

ث. بفضل استخدام الأنترنت أصبح بإمكان المشترين القيام بمقارنة السلع 
والمنتتجات المعروضة على الخط (عصنلده) بشكل مباشر مما يوفر لهم فرصة 
البحث عن أفضل العروض. 

ج. أصبح بالإمكان الحصول على الخدمات الالكترونية مطلقة. ونقصد 
بالخدمة الالكترونية المطلقة تلك الخدمة التي يحصل عليها العميل دون أي 
اتصال مادي مع المزود» حيث تنم كافة العمليات المترتبة على إنتاج الخدمة 
وتوصيلها وما بعدها بالوسائل الالكترونية حصريا على الشبكة. 

ومن أمثلته ا تقديم الخدم ات المصرفية الك رونية بهصتع-لصدط -ع) 

والسفر الالكة روني (اء«هن-م» والتعلد م الالكة روني أو عن بء د 

ر دمع ه81 ععصووزمل؛ والتعاملات المالية الالكترونية» والمزادات الالكترونية 

(105)عناى -ع) وخدمات الكترونية أحرى. 


120 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


2- أهم الخصائص والصفات التي يتصف بما المنتج الذي يجري طرحه عبر 
الانترنت هي1: 

1- بإمكان المشتري عبر الانترنت أن يقوم بشراء المنتج الذي يريده ويرغب فيه 
من أي منظمة في العالم وفي أي مكان توفر فيه. 

2- مستوى توفر البيانات والمعلومات يلعب دورا حاسما في بجاح المنتج . 

3- توفر عدد كبير من المنتجحات على شبكة الانترنت وهذا يتيح للمشتري 
الالكتروني فرصا واسعة وكبيرة للتسوق الالكتروي. 

4- انتشار الكثير من المنتجات اجحانية عبر الانترنت وذلك كأداة ترويجية لتسويق 
وبيع منتجاتها الأساسية. 

5- تكنولوجيا المعلومات ونظم المعلومات الإدارية ساهمصت في تسريع وتقصير 
مدة تصميم وتطوير المنتج الجديد» إذ يجري جمع البيانات والمعلومات الخاصة 
بحاحات المستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سريعة. 

3- مصفوفة تسويق المنتج عبر الانترنت 

لقد بانت منظمات الأعمال الحديثة تولي اهتماما متزايدا وكبيرا بعلمية 
طرح وتسويق وبيع منتجاتها عبر الانترنت» وصارت تبذل جهودا لتوفير 
الإمكانات الفنية التي تتيح لا استخدام هذه التكنولوجيا الجديدة لمواكبة 
منظمات الأعمال الالكترونية التي قطعت شوطا كبيرا في هذا المحال. وفي 
أدبيات التسويق الالكتروني جرى اقتراح مصفوفة رباعية تطرح مجموعة من 
الخيارات لاستخدام الأنترنت في عملية تسويق المنتتجات والتوسع في الأسواق 
والشكل التالي يوضح خيارات استخدام الانترنت لتطوير المنتج والسوق حسب 

اللصفوفة. 

1 د- يوسف احمد أبو فارة» التسويق الالكتروني (عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت)» 
مرجع سبق ذكره ص 149-147. 
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لق لت 
تطبيقات جديدة لقدرات وإمكانات تعزيز وتطوير المنعج بالاستفادة من 


الانترنت وباء شراكات ابتكارية بين الانترنت وطرح تشكيلة مترابطة من 
منظمات الأعمال الالكترونية المدشج عبر الانترنت 


2( 2( 
التوسع الجغراني وتوسيع نطاق استخدام الانترنت لترويج الأنشطة 
السوق/ الأسواق إل سوق/ أسواق الحالية إلى السوق/ الأسواق الحالية 
جديدة عبر الانترنت 





الجديد السوق الحالية 


© 1ع 2502م 2 :5علع5)236 أعمتعغصد ,كلعلك ,همذ :عع نامهد 


.98 ,10 5وعتدم سمللتحصعهم بصمقدمل غعمعغصر عط عسصمتماحيج 
هذه المصفوفة تضع أمام الإدارة التسويقية أربعة خيارات أساسية لتطوير 
حطواتها الإستراتيجية في تسويق منتجاتها عبر الانترنت والتوسع والانتشار في 
الأسواق» وهذه الخيارات كالتالي: 
أ- المنتتج الحالي- السوق الخالية: غععاتمدم وسنولعت - غعسلممم وساكه 
حتى عام 1998 كانت معظم المنظمات التي تستخدم الانترنت في تسويق 
منتجاتما تقع ضمن الخلية رقم 1 والمنظمات التي تستخدم هذا الخيار تكتفي 
باستخدام الانترنت كأداة الكترونية تعكس أنشطتها الحالية» أي أن الاستخدام 
الأساسي للأنترنت في هذا الخيار هو استخدام ترويجي للمنتجات الحالية إلى 
الأسواق الحالية. 
ب- المنتتج الحالي- السوق اجديدة: عععاتهخم بجعم - ععمل معم ع مامد 
إن المنظمات التي تستخدم هذا الخيار تقوم بتفعيل موقع الويب ع1 ماعتج 
الذي يوفر لها فرصة الوصول إلى الأسواق العلمية» ويجعلها قادرة على تحطيم 
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الحواجز الجغرافية» أي أن هذا الخيار يفتح أمام منظمات الأعمال أسواقا عالمية 
لطرح منتجاتها الحالية» فهي لم تعد مفيدة في أسواق جغرافية محددة تطرح فيها 
منتجاتما الحالية. 

استخدام هذا الخيار يؤدي إلى توسيع السوق المستخدمة بصورة كبيرة 
جداء وهذا قد يجعل المنظمة غير قادرة على تلبية كل طلبات هذه السوق 
لأسباب كثيرة ( مثل عدم امتلاك القدرات الإنتاحية الكافية وعدم امتلاك 
وسائل وتسهيلات الشراء والشحن إلى كل الأسواق» ووقوف بعض 
التشريعات القانونية في وجه الانتشار غير المحدد للأعمال الالكترونية وبعض 
القيود الضريبية وغيرها. . . 

إن استخدام هذا الخيار يؤدي إلى تعزيز ظاهرة عدم الوساطة 
دع ج105 أي استغناء المنظمات والمستهلك عن الوسطاء إما لغرض 
تقليل التكلفة أو لانتفاء الحاجة إليهم في كثير من عمليات التبادل التجاري عبر 
الانترنت. 
يعت المنشج الجديد- السوق الخالية: غعع1جهحم وسنولعه عع لمعم برعم 

هذا الخيار تعتمده المنظمات التي تستهدف الأسواق الحالية ولكن يمنتوج 
حديد أو بشكل جديد من المنتج» وهذا الخيار منتشر في مجال الخدمات أكثر 
منه في مجال السلع الملموسة ومن أمثلة ذلك: 

- الصحف الالكترونية: أصبحت بعض الصحف والحلات توفر نسخخا 
الكترونية على الانترنت وهي تستهدف بصورة أساسية أسواقها الحالية إلا أن 
بعض الصحف تحاوزت هذا الخيار لتستهدف أيضا بمنتجها الجديد ( الشكل 
الالكتروني للصحيفة أو المحلة أسواقا جديدة وهذا كمنتج يدعم ويعزز المنتج 
الأساسي (الصحيفة في صورتها التقليدية) وتحقق بما مزايا تنافسية. 
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تحدر الإشارة إلى أن هناك حوالي 100 صحيفة عربية الكترونية تقدم 
نسهحا الكترونية عبر الانترنت وهذه الصحف تحاول أن تعمل بموجب هذا 
الخيار ( طرح منت جديد- وهو الشكل الحديد للصحيفة إلى نفس السوق 
المستهدفة) غير أن هذا الشكل الحديد للمنتج لا يزال يعاني من حوانب قصور 
متعددة مثل استخدام أسلوب الوثائق المحمولة صصتضعلعمك عاطفصدهم عام 
غقصة؟ وأسلوب صور النصوص عقصصم؟ عوصقاءمعغمز عتطصمع كلع وعدم 
توفر خدمة البحث داخل الموقع وعدم توفر أرشيف كاف في هذه الصحف 
الالكترونية. 

- شركات التأمين وءونمة موده أوعدوءسومؤ: صارت منظمات تأمين 

ثيرة تستخدم الانترنت كقناة جديدة تقدم عبرها حدماتما التأمينية في شكل 

حديد إلى نفس الأسواق المستهدفة الحالية ( كذلك هناك بعض الشركات التي 
تستخدم هذه القناة في تقد المنتجات الجديدة إلى أسواق جديدة). 

- المصارف وعلمه8: هناك مصارف كثيرة تستخدم الأنترنت لتعزيز 
حدماتما المالية وتقديم أشكال جديدة من الخدمة المالية إلى أسواقها المستهدفة 
الحالية» وهذا بحدف زيادة فاعلية وكفاءة حدماتمها المالية وتحقيق ميزة تنافسية 
جديدة. 
ك-_- المنتج الجديد- السوق الجديدة: غعع1تممم بحعم عع ممم بعد 

عند اعتماد هذا الخيار تكون المنظمة قد هيأت الوسائل والتسهيلات التي 
تحعلها قادرة على تطوير وتقديم منتجات جديدة إلى سوق أو أسواق جديدة. 

لكن تبقى المسألة القانونية إحدى العوائق الأساسية الني تقف أمام انتشار 
الأعمال الالكترونية بالمنتجات الجديدة إلى الأسواق العالمية حارج الحدود 
الإقليمية للمنظمة» إذ أن هناك بعض القوانين والتشريعات لا تسمح بممارسة 
بعض الأعمال الالكترونية خارج الحدود الإقليمية إلا بشروط. 
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إن التعرف الدقيق على حاجات ورغبات المستهلك يكن منظمة الأعمال 
الالكترونية من تقديم منتجاتما على درجة عالية من مطابقة هذه الحاحات 
4- استخدام العلامة التجارية في تسويق المنتجات عبر الأنترنت 

العلامة لسدرظ هي اسم أو عبارة أو رمز أو تصميم أو خليط من عنصرين 
من العناصر المذكورة» وتمدف إلى تحديد هوية منتج محدد أو منظمة محددة 
وتحقيق التميز عن المنافسين. 

إن الاستخدام السائد للعلامات التجارية عبر الانترنت له أنماط أساسية 

1 

ع : 

- التركيز على استخدام علامة تحارية خاصة بنظمة الأنترنت: فالشهرة 
الواسعة التي اكتسبتها المنظمة تمعلها قادرة للوصول إلى المشترين الالكترونيين 
بصورة سريعة ويمكن من خلال اسم منظمة الانترنت الوصول إلى المنتتجحات 
المتعددة الي تطرحها هذه المنظمة للتسويق والبيع. 

من المنظمات التي تتبنى هذا النمطا بصورة واسعة حد شركة 
مايكروسوفت هدمع ]لل وشركة 50107 وشركة جنرال إلكتريك لم0 
عتتاععاظ. 

- التركيز على استخدام علامة تجارية خاصة بالمنتج: هذا النمط يجري 
استخدامه بصورة كبيرة في ظل وجود منافسة كبيرة بين المنتجات المتشايحة, 


بحيث يساعد على ترويج المنتج بصورة أفضل. 


1 د- يوسف احمد أبو فارة» التسويق الالكتروني ( عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت)» 
مرجع سبق ذكره ص 158-157. 
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- التركيز على استخدام علامة تجمع اسم منظمة الانترنت واسم المنتج 
في علامة واحدة: يجري استخدام هذا النمط في الحالات التي تتمتع فيها المنظمة 
الصنف مستغلة في ذلك امها وعلامتها التجارية. 

- استخدام أسلوب علامة العائلة: إن منظمات الأعمال التي تبيع عدد من 
المنتجات المتشايحة والمترابطة على شبكة الانترنت قد تلجأ إلى استخدام أسلوب 
علامة عائلة المنتتجات أي طرح عدد من المنتجات تحت اسم واحد. 
5- غقيق ركز المنشج عبر الانترنت غع عع م1 ده عسصندهغنومم ععسل معط : 

التمركز عتفطه05161م هو استخدام عناصر المزيج التسويقي (لمنتج» 
السعرء التوزيع الترويج) من أجل تكوين ولق صورة ذهنية فريدة ومتميزة 
للمنتج أو العلامة التجارية أو منظمة الانترنت في أذهان المستهلكين (المشترين). 

أما عملية التمركز السوقي ع8 تنده0516ص 82:14 فتتضمن: 

- ترتيب وتكييف وتنظيم المنتج بحيث يكون قادرا على أن يحتل مكانة 
واضحة ومتميزة ومرغوبا فيها مقارنة بالمكانة التي تحتلها المنتجات المنافسة في 
أذهان المستهلكين المستهدفين عبر الشبكة. 

- صياغة خطة تحقق التمركز السوقي المطلوب بالتركيز على عناصر 
المزيج التسويقي الالكتروني الأربعة. 
أعنا استراتيجيات التمركز السوقي: 

يشير (عدمنتحسدك عت مهلها :1997) إلى أن منظمات الأعمال يمكن أن 
تحقق التمركز السوقي من خلال الاستراتيجيات التالية:! 


1 ا مرجع نفسه ص 163-162. 
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1- تحقيق التمركز السوقي من خلال التركيز على خصائص محددة 
للمنتج وع)تاطت)2 6عسلوعط : على سبيل المثال فإن شركة 110202 للسيارات 
تقوم بتحقيق التمركز السوقي من خلال الترويج لأسعارها المنخفضة» وشركة 
7 للسيارات تحقق التمركز السوقي من خلال الترويج للأداء المتميز 
لسياراتما. 


2- تحقيق التمركز السوقي من خلال التركيز على الحاجات التي يشبعها 
المنتج أو المنافع التي يقدمها 05تاعصء8 هندوهءط: على سبيل المثال فإن معجون 
الأسنان 51021 يحقق التمركز من خلال تركيزه على زيادة بياض الأسنان؛ وأما 
غ065 فيركز على منفعة القضاء على التسوس. 

3- تحقيق التمركز السوقي من خلال التركيز على مناسبات وأسباب 


الاستخدام كدهنفوءءه 1:486]: مثلا يتم تحقيق التمركز السوقي لشراب 
ع0 لاستخدامات الرياضيين في فصل الصيف. 


4- من نحلال التركيز على طبقات من المستخدمين: على سبيل المثال فإن 
شركة ددهخصطاه[ ع دمدكصطاه[ كانت تحقق التمركز السوقي من خلال التركيز 
على طبقة الأطفال ثم عملت على زيادة حصتها السوقية من خلال توسيع 
التمركز السوقي ليشمل الفتيان التاكه. 

5- تحقيق التمركز السوقي من خلال المقارنة المباشرة مع المنافسين: مثال 
ذلك شركة وذ« لتأجير السيارات مقابل منافسها الأكبر شركة 22ع11 لتأجير 
السيارات ومن الشعارات التي ترفعها شركة 015ثى لتحقيق تمركزها السوقي إزاء 


عاترء1] هو: 0 عع لفط تجن ع3 0د بونج عستم عراعيي "0 


6- تحقيق التمركز السوقي مقارنة بأصناف منتجات أحرى: كتحقيق 
التمر كر السوقي لبعض أصناف دع ممعم 1/1 كبديل عن الزبدة مع6اناظ. 
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أعثا العرض الجذاب للمنتجات داخل المتجر الالكتروني: 

إن العرض الحذاب للمنتجات في الصفحة الرئيسية للمتجر الالكتروني وفي 
الصفحات الفرعية يشكل عنصرا مهما في فعالية المتجر الالكتروني لاستقطاب 
الزبائن ودفعهم نحو شراء هذه المنتتجات. 


وتتطلب عملية العرض داخل المتجر الالكتروني أسسا تختلف عن تلك 
المعتمدة في ميدان الأعمال التقليدية. 


حتى تحقق عملية العرض نجاحها فإنه ينبغي التركيز على: 

٠.‏ إدراج آراء بعض الشخصيات المشهورة بخصوص منتجات المنظمة. 

ه استخدام الألوان المناسبة والحذابة لعرض المنتجات داخل المتجر الالكتروني. 

ه استخدام الخلفيات المناسبة والجذابة في صفحات المتجر الالكتروني لتضفي 
جوانب جمالية على عملية العرض. 

« استخدام الإضافات 57165ووعم6ث في عملية العرض لتعظيم جمالية الموقع. 

ه عرض المنتجات المترابطة والتكميلية مع بعضها لإغراء الزبون بشراء تشكيلة 
من هذه المنتتجات. 

العنصر الثااى: الخدمات الالكترونية 

تحتل الخدمات جانبا كبيرا من حجم الأعمال الالكترونية عل شبكة 
الانترنت» ويمكن القول أن اقتصاد الانترنت هو اقتصاد حدمات بصورة أساسية 

تلام طهع8 عع اتكرع5. 

1- ماهية الخدمة: الخدمات هي منتجات غير ملموسة ويمكن النظر إلى الخدمة 
في إطار ومحتوى إستراتيجية الأعمال الالكترونية على أنما أداء عمل أو نشاط 
ما تؤديه منظمات الأعمال الالكترونية (منظمات الانترنت) إلى عناصر 
السوق المستهدفة (والتي تتكون من مجموعة من المشترين عبر الانترنت). 
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2- خصائص الخدمات: تتميز الخدمة بالخصائص التالية 

أ- الخدمة غير ملموسة: إذ لا يمكن للمستفيد منها أن يلمسها ويتفحصها كما 
هو الحال بالنسبة للسلعة» لكن تحدر الإشارة إلا أنه ليس بالإمكان بيع كل 
الخدمات على شبكة الانترنت» فهناك خحدمات يتطلب بيعها الحضور 
الشخصي إلى مقدم الخدمة ومثال ذلك: أن الانترنت توفر للسائح خدمة 
الحجز في الفندق وليس خدمة المبيت فيه. 

ب- عدم إمكانية تخزين الخدمة: الخدمة لا يمكن أن تخزن لأنما بالأساس غير 
ملموسة:» والخدمة الني لا تباع في مدة زمنية معينة تعد حسارة وفرصة 
ضائعة لا تعوضء لذلك لابد من العمل على بذل الجحهود التسويقية التي 
تكفل تحقيق حجم مبيعات يعادل حجم الطاقة الإنتاجية لمنظمة الانترنت. 

ج- صعوبة الحكم على مستوى جودة الخدمة قبل الشراء: عملية الحكم 
والتقييم تعتمد في الأغلب على آراء المشترين الذين سبق لهم أن اشتروا هذه 
الخدمة وفي الأعمال الالكترونية الأمر أكثر صعوبة بسبب البعد المكاني بين 
المستخدمين لهذه الخدمة. 

د- عدم وجود نمطية ثابتة في تقديم الخدمة: هناك الكثير من العوامل التي تؤثر 
في أداء الخدمة ومن ثم تجعل طبيعة أدائها لا تتمتع بنمط ثابت في كل مرة 
تباع فيها هذه الخدمة. مثال ذلك المواقع التي تبيع خدماتما بأسلوب التحميل 
12014 يتأثر مستوى ونمط الخدمة بزيادة عدد المشترين الالكترونيين 
في نفس الوقت. 

3- خدمات شائعة على الانترنت: هناك عدد كبير من الخدمات التي يجري 
تسويقها وبيعها عبر الانترنت منها: 
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باه ارمع .نا اسسدره. بومممما ان ماقا 


أ- الخدمات التعليمية: إن شبكة الانترنت أصبحت تحقق بسهولة الأهداف التى 


يسعى التعليم عن بعد إلى تحقيقها مثل جعل التعليم متاح للجميع وتقايل 
التكاليف وغيرهاء واستخدام الانترنت كوسيط يحقق: 


- توفير خدمة التعليم في كل مكان. 
- إمكان الحصول على المحاضرات والمادة العلمية بسرعة بسبب القدرة على 


نقلها إلكترونيا. 


- تتيح شبكة الانترنت للمؤسسات التعليمية نشر مواقعها التي تعرض من 


حلانها خدماتها التعليمية وخدمات البحث العلمي. 


منها جامعة العرب الالكترونية التي تقدم حدمات تعليمية عبر شبكة 


الانترنت للطلبة العرب حدمء .تعلسع اتستاط ممه .اتج 


ب- الخدمات المصرفية: هناك نوعان من المصارف التي تقدم الخدمات عبر 


شبكة الانترنت: 


أ- مصارف لها وجود واقعي وتقدم حدماتما بالأسلوب التقليدي وتطرحها 


أيضا عبر شبكة الانترنت. 


ب- مصارف لا يوجد لها كيان في العالم الواقعي وتقدم خدماتما فقط عبر 


الشبكة وتسمى مصارف الانترنت تعلصة8 )عدمعغصآ. 


توفر المصارف للمستخدمين خدمات متنوعة عبر الشبكة منها: 


.1 


دخ ضأ لحن مأ 


حدمة معرفة الرصيد. 

حدمات تسديد الفواتير ودفع المبالغ المستحقة! . 

حدمات تحصيل الديون والمستحقات المالية من الآخرين. 

حدمات التوفير. 

حدمات الوساطة المالية في الأسواق المالية وتسهيل عمليات البيع والشراء. 


1 د- يوسف احمد أبو فارة» مرجع سبق ذكره ص 183-171. 
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ج- سحدمات التأمين: عملية بيع وشراء خدمات التأمين على الانترنت تعتمد 
على الثقة المتبادلة من جانب البائع (شركة التأمين) والمشتري الالكتروني» 
فآلية بيع خدمات التأمين عبر شبكة الانترنت تكون من خلال إفصاح 
المشتري عن البيانات التى تطلبها الشركة ويلا المشتري نموذجا خاصا 
بذلك» كما تقوم الشركة بتحديد أسعار حخلدماتما التأمينية بناءا على 
البيانات التي يدلي بما المؤمن. 
تعتمد شركات التأمين العاملة على الشبكة استراتيجيات تسويقية مختلفة 

في بيع خدماتحا من بينها تأسيس قسم لبيع السيارات من خلال موقع شركة 

التأمين بحيث يجر بيع السيارة بتكلفتها ولكن بمقابل أن يتعهد مشتري السيارة 

بالتأمين لدى هذه الشركة طيلة حيازته للسيارة. 

د- خدمات أحرى على شبكة الانترنت: 

- نخدمات البريد الالكتروبي لتمصص-ط 

- نحدمات المناقشات الجماعية غعمء75] 

- خدمة نقل الملفات معاحصمت عل 

- حدمات الحادثة المباشرة عق 7ه2اء: ععصمعغس1 

- تقديم معلومات عن السياحة ومواعيد رحلات الطيران والحجز في الفنادق 
وأنواع السيارات وأسعارها وأخبار الطقس والمؤشرات المالية والاقتصادية 
العالمية. 

العنصر الثالث: التسعير الالكترو 

إن ممارسة الأعمال عبر الانترنت وممارسة عمليات التجارة الالكترونية 
تتيح للمنظمة فرصة بناء إستراتيجية تسعيرية قادرة على تحقيق أهدافها وزيادة 

معدلات نموها وزيادة أرباحها وتعزيز حصتها السوقية. 


وينبغي القيام بعمليات مستمرة لجمع البيانات والمعلومات عن الأسواق 
المستهدفة وإجراء احتبارات سوقية لمعرفة حدود الأسعار الفاعلة. 
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لقد أسهمت تكنولوجيا المعلومات في إحداث ثورة حقيقية في مجال 

هيكل الأسعار ودينامكيتها وأساليبها وإجراءاتما كالتالي: 
أ. ربط التسعير بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسية والمنتج. 
ب.دراسة استراتيجيات التسعير المختلفة. 
ت.دراسة تكاليف التصنيع والتوزيع وعلاقتها بالطلب على المنتج. 
ث.اختيار السعر الأمثل بالاستناد إلى الإستراتيجية الأفضل. 
ج. التحكم بالتغيرات السعرية المفاجئة واتخاذ قرارات فورية بشأنما 
ح. تحديد التكاليف وبالتالبي تحديد الأسعار المناسبة. 

إن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات قد أسهمت في الانتقال أو تحول 
قوة المساومة 0ص عدنسندع882 من المنتجين إلى المشترين ما سيحدث 

ة حقيقية في مجال التسعير بالذات. 

أولا : طبيعة تسعير المنتجات عبر الأنترنت عمنعنم-0618 عستمدل< 


السعر عبارة عن المبلغ المفروض لنتج أو نخدمة ولكنه بشكل أوسع إجمالي 
كافة القيم ( مثل المال والوقت والطاقة والتكلفة النفسية» التي يتبادها المشترين 
للحصول على فوائد امتلاك أو استخدام بضاعة أو 0006 : 

تتسم عملية تسعير المنتجات (من سلع وخدمات وأفكار. . . الح) التي 
تباع عبر شبكة الانترنت بأنما عملية ديناميكية ومرنة وغير ثابتة والأسعار قد 
تتغير يومياء والكم الهائل من المنتجات المعروضة للبيع عبر شبكة الانترنت تخلق 
حالة قوية حدا من التنافس فيما بينها وتلعب الأسعار دورا مهما في ميدان 
التنافس ١‏ المنافسة السعرية). 


1 محمد طاهر نصيرء التسويق الالكتروني» عمان دار الحامد للدش ير والتوزه ع» ط2005» 
ص 289-288. 
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وتتقلب الأسعار وفقا لمتغيرات متعددة مثل المزايا والفوائد الى تتحقق 
للمشتري بعد إجراء عملية الشراء وحجم المبيعات المنتج (منتج محدد أو صنف 
محدد من أصناف هذا المنتج) الحظة من لحظات السوق الالكترونية وآلية الطلب 

إن مرونة عملية التسعير الالكتروي عصك1+م-8 تمكن المنظمة من تعزيز 
أرباحها عبر أساليب متعددة منها: 
1- الدقة في تحديد مستويات الأسعار: 

هذه الدقة ناجمة عن القدرة العالية للمنظمة في الحصول على البيانات 
والمعلومات اللازمة لرسم معالم إستراتيجية التسعير الالكتروي. 
- إن الدقة في تحديد مستويات الأسعار تؤدي إلى تحقيق عوائد كافية لمنظمات 

الأعمال الالكترونية. 

- تحعل المنظمة قادرة على الاحتفاظ بحجم معتدل من الزبائن. 

فدقة التسعير تتحقق عبر الأنترنت بسبب ما تتيحه هذه الشبكة من 
تسهيلات لإجراء بحوث السوق وبحوث التسويق بسرعة عالية وتكاليف 
منحفضة مقارنة بالتي تحرى في ميدان الأعمال التقليدية. 

وتوفير بيانات ومعلومات كافية ودقيقة يؤدي إلى بحاح المنظمة في وضع 
أسعار بصورة دقيقة تقترب من المثالية 16م #1صنام© وإلى تحديد ناجح 
وواضح للمدى السعري الذي يحقق أهداف المنظمة. 
2- العكيف السريع في الاستجابة للتغيرات السوقية: 

إن التسعير الالكتروني عبر الانترنت يمكن المنظمة من التكيف السريع 
حلال مدة زمنية قصيرة استجابة للتغيرات في السوق (مثل التغير في مستويات 
أسعار المنافسين» التغير في الظروف الاقتصادية للأسواق» منافسة المنتجات 
البديلة. ..). 
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وتلجأ المنظمات العاملة على الانترنت إلى رفع الأسعار أو خفضها في 
ضوء ظروف السوق» فعندما يكون الطلب على النتج مرتفعا فإنه بإمكان 
المنظمة طرح المنتج وعرضه على الانترنت بأسعار مرتفعة نسبياء والعكس إذا 
انخفض الطلب عليه. 

وقدرة المنظمة على تحقيق التكيف السريع في مستوى أسعارها يجعلها 
قادرة على تحقيق مستوى ربحية أفضل مما يحققه المنافسون وهذا يرتبط بسرعة 
المنظمة في تحقيق عملية التكيف. 
3- تجرئة الأسعار: 

لا تعتمد المنظمات العاملة عبر الانترنت استراتيجية واحدة في التسعير بل 
تلجأ إلى جمع البيانات والمعلومات عن القطاعات السوقية المختلفة ومن مصادر 
متعددة وتحدد القطاعات السوقية الي تستهدفها بالأسعار التي تناسبها وتحقق 
فيها أهداقها. 

وبتفاوت إدراك الزبائن للقيمة المتحققة من المنتج» ما يبجعلهم مستعدين 
لدفع أسعار متباينة ومختلفة مقابل الحصول عليه وهذا ما يجعل المنظمة قادرة 
على تحقيق. تحركة: لأشعارها بحيث تستهدف كل قطاع سوقي بالسعر الذي 
يناسبه ويعظم أهداف المنظمة. 

ولتحقيق هذه العملية في التسعير لابد من توفر البيانات والمعلومات الكافية 
حول الزبائن» بحيث تستعمل المنظمة أساليب إلكترونية متعددة تتيح فرصة 
تعقب الزبون ومراقبة وتسجيل سلوكه الشرائي أثناء تحواله في المتجر 
الالكتروي. 
ومن هذه الأساليب: 
أ- استخدام أسلوب ملفات السكاكر :0116م الذي يستخدم في تعقب 

ورصد تاريخ الزبون الشرائي وخصائصه الشرائية. 
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ب- استخدام أسلوب «مدعنىاءنآ0 وهو الطريق الالكتروني الناحم عن تنقل 
الزبون من صفحة إلى صفحة أحرى على الانترنت انطلاقا من صفحة 
محددة» والبيانات الخاصة بحذا الأسلوب تساعد في دراسة وتحليل سلوك 
الزبون وتفضيلاته الشرائية وغيرها. 

ت- دراسة وتحليل التاريخ الشرائي للزبون مع المنظمة وفروعها على الانترنت 
لبناء صورة واضحة حول سلوكه وتفضيلاته. 

ثانيا: محددات السعر في الأعمال الالكترونية 

البيع والشراء عبر الانترنت يترتب عنه عدد كبير جدا من المنتتجات 
المتشايحة وغير المتشايحة على الشبكة وهذه المنتجات تتنافس مع بعضها البعض في 
سوق واحد (الانترنت)» مما أصبح يؤثر بصورة كبيرة في أهم القرارات 
التسويقية وهو قرار التسعير» وقد باتت الإدارة التسويقية المتخصصة في التسعير 
أمام تحديات كبيرة ولم تعد قادرة على صناعة قرارات التسعير بالاعتماد فقط 
على محددات السعر التقليدية» وبرزت عوامل أحرى جديدة لابد من مراعاتما 

في تسعير منتج يجري طرحه في إطار منهج الأعمال الالكترونية. 

وأهم محددات تسعير المنتجات التي تسوق عبر الانترنت؟: 

1- مستوى توفر خدمات ما بعد البيع: ععتونةءو-و1-5216 ]81م 
فكلما كان هناك مستوى أكثر من خدمات ما بعد البيع كلما امتلكت 

الإدارة التسويقية هامشا أكبر للمناورة في وضع أسعار أفضل للمنتج المعني» 


فالمشترين بميلون إلى شراء المنتجات التي يتعهد بائعوها على الانترنت بتقديم 
تحدمات ما بعد البيع. 


1 د- يوسف احمد أبو فارة» مرجع سبق ذكره ص 198-194. 
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إن حدمات ما بعد البيع تشمل السلع والخدمات ومن الأمثلة عن السلع 
أجهزة الحاسوب عمهةه: المختلفة وأهم أشكاها عمليات التحديث في 


المستقبل للبرامج. 
2 مدى القيام بعمليات التطوير والتحسين للمنعج: 

1:00 عطع 01 انع حتدع 1:0 صرحت1 2110 غداء حدادرزهم1ء ج10 
الانترنت يتطلب من إدارة منظمات الأعمال الالكترونية القيام بعمليات تطوير 
وتحسين مستمرة لمنتجاها وعدم القيام بذلك يؤثر بصورة سلبية على سعر 


المنتتجحات. 
3- قيام الإدارة التسويقية بتخصيص اسم تجاري لكل صنف من الأصداف 
المطروحة للبيع عبر الانترنت: 


يعمل الاسم التحاري على ترسيخ "جمعة الصنف قُ سوق الانترنت» وهذا 
العامل يساعد في المحافظة على هذا الاسم التجاري عند مستويات سعرية مقبولة 
لإدارة المنظمة. 
4- ظروف سوق الانترنت المتغيرة بسرعة كبيرة: 


لابد من الاستجابة السريعة هذه المتغيرات وإجراء تغييرات مستمرة في 
أسعار المنتتجات. 


5- تلعب المبيعات الآنية للمنتجات على الانترنت دورا كبيرا وحاسهما في 
تحديد الأسعار: 
بينما الأمر مختلف في التجارة التقليدية إذا كانت مبيعات المنتج عن 
الفترات التاريخية السابقة تلعب دورا مهما في سعر المنتج. 
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6- في ظل التجارة التقليدية التكاليف تلعب دورا كبيرا في تحديد سعر المنتج 

عكس التجارة الالكترونية: 

قفي الأعمال الالكترونية عنصر الطلب هو الذي بات يلعب الدور الحاسم 
7- مستوى عناصر الاحتكار في الأعمال الالكترونية: 

العناصر التي كانت تحد بيئة مناسبة في إطار العمال التقليدية تقلصت في 
إطار العمال الالكترونية إلى درجة كبيرة والسبب في ذلك يعود إلى أن المشترين 
الالكترونيين ( المشترين عبر الانترنت) يمتلكون قدرا كبيرا من البيانات 
والمعلومات التي لا تتيح للبائعين فرصة احتكارهم على الرغم من امتلاك هؤلاء 
البائعين لقدر كبير من المعلومات الخاصة بالسوق أيضا. 
8- انتشار أسلوب تسعير المزادات على الانترنت: 

وهذه المزادات تلعب دورا كبيرا في تحديد الأسعار والتحكم بما من جانب 
المشترين الالكترونيين( لكن ليس بصورة مطلقة ) إضافة إلى تمكين البائعين على 
الانترنت من التخلص من الكثير من الأصناف بأسلوب مناسب. 

ففي أسلوب المزادات في إتمام عمليات وصفقات البيع يكون هناك في 
الأغلب سعر أدنى (الحد الأدن لسعر بيع صنف محدد) ويحدده ويضعه البائع 
استنادا إلى اعتبارات محددة. 
9- أسعار المنافسين (المنتجات المنافسة المطروحة على الانترنت): 

هذه الأسعار هي إحدى العوامل الجاسمة في تسعير المنتج» والكثير من 
الشركات على الشبكة ومحركات البحث تقدم للمشتري الالكتروي خدمة 
مقارنة الأسعار» ويستطيع المشتري الالكتروني معرفة سعر صنف محدد لدى 
جميع المنظمات على الانترنت وهذا يجعل منظمات الأعمال الالكترونية تتنافس 
فيما بينها لكسب المشتري. 
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0- العوامل القانونية التي تحكم المنظمات التجارية العاملة على الانترنت: 

وتعتبر كذلك إحدى المحددات المهمة لاستراتيجيات تسعير المنتجات 
فمثلا هذه القوانين لا تسمح للمنظمات التجارية بتشكيل تحالفات من أجل 
تثبيت أو رفع الأسعار وبالتالي تلعب دور مفيد للمشترين الالكترونيين. 
1- تلعب شركات الضمان دور تحديد السعر النهائي للمنتج: 

ويكون ذلك إذا قام المشتري الالكتروني بعملية الشراء عن طريق إحدى 
هذه الشركات فهذه الشركات تتقاضى حوالي نسبة 905 مقابل ضمان استلام 
المشتري الالكتروني للمنتج بالمواصفات المذكورة على الشبكة عند إبرام صفقة 
البيع وحلاف ذلك تتعهد شركة الضمان بعدم المطابقة خلال مدة محددة من 
تاريخ إبرام عملية البيع. 
2- في إطار الأعمال التقليدية العوامل الأخلاقية تلعب دور مهم في 

استراتيجيات التسعير عكس الأعمال الالكترونية: وءقط18 

إذ لا يجوز بيع نفس المنتج إلى نفس السوق وف نفس الوقت بأسعار 
مختلفة» لكن في الأعمال الالكترونية فإن المشترين لا يعلمون عن بعضهم البعض 
في أغلب الأحيان» وكذلك بسبب قصر مدة إمكانية تغيير الأسعار. 
3- درجة الإلحاح في الحاجة إلى المنعج: 

حيث ف بعض الحالات يكون المشتري الالكتروني في درجة ملحة لشراء 
سلعة أو حدمة معينة وفي هذه الحالة يتصل بإحدى الشركات التي توفر المنتج 
إما مباشرة أو بالوساطة مثل: الاضطرار إلى السفر الفجائي والحجة إلى تذكرة 
طيران فورا ( يكون السعر نوعا ما مرتفعا). 
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4- هامش الربح الذي يحدده البائع الالكترون لصنف ما: 

إذ أن الشركات التجارية تحدد لنفسها هامشا ربحيا لا ترضى بأقل منه 
حتى يكون ها القدرة على الاستمرار والبقاء في أسواق الانترنت» ويؤثر هامش 
5- مستوى الابتكار الذي يتمتع به المنتج المحدد: 

فكلما زاد هذا المستوى امتلك هذا المنتج ميزة تنافسية على الأصناف 
البديلة ومن ثم تمتلك المنظمة هامشا ومجالا أكبر للمناورة في تحديد سعر المنتج. 
6- درجة مشاركة مندوي البيع في إبرام وإنجاز عمليات وصفقات البيع: 

في إطار الأعمال الالكترونية تحرى عمليات وصفقات البيع بصورة مباشرة 
بين المنتجين والمشترين في كثير من الحالات» وهذا يعني إمكانية تخفيض 
التكاليف وينعكس هذا بدوره في سعر المنتج» لكن هناك بعض المنظمات التي 
تعتمد على مندوبي البيع. 
ثالنا: إستراتيجيات التسعير الالكتروئ 

يستطيع المسوقون توظيف ثلاثة أنواع من إستراتيجيات التسعير على 


5 1 
الانترنت : 


1- التسعير الغابت: (إيدعى أيضا بتسعير القائمة) ويحصل التسعير الثابت عند 
قيام البائعين بوضع سعر ويكون على المشتري قبوله أو تركه؛ في التسعير 
الثابت الكل يدفع نفس السعر. 

الإستراتيجيتين الشائعتين للمستخدمين على الانترنت هما قيادة السعر 
والتسعير الترويجي. 


1 د- محمد طاهر نصير» التسويق الالكتروبي» عمان دار الحامد للنشر والتوزيع» ط22005 
ص 314-307. 
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أ- قيادة السعر: قائد السعر هو مدخل المنتج الأقل سعرا في تصنيف معين ففي 
عالم الانترنت يتعين على المسوقين تخفيض التكاليف إلى الحد الأدق» وغالبا 
ما يصبح أكبر منتج هو قائد السعر بسبب الاقتصاديات التي تقدم ميزات 
تفوق ميزات قائد السعر وتكسب مبيعات أكبر. مثلا موقع <دمء .لإناظ 
قائد السعر في عدة تصنيفات مختلفة فهي تبيع عدة مواد بأسعار أقل من 
القيمة السوقية وتعوض الخسائر من خلال إيرادات الإعلانات من موقع 
الشبكة. 

ب- التسعير الترويجي: العديد من تحار التجزئة على شبكة الانترنت يشجعون 
الشراء وتكراره» فمن الممكن توجيه التسعير الترويجي على الانترنت عن 
طريق رسائل البريد الالكتروني وبحث عن رضا العميل لدى الزبون على 
مشترياته من الانترنت. 

2- التسعيرالديناميكي: 

هو عبارة عن إستراتيجية عرض أسعار مختلفة لزبائن مختلفين» وتستخدم 
الشركات هذه الإستراتيجية لتجزئة الزبائن حسب استخدام المنتج أو حسب 
متغيرات أحرىء مثل الزبائن الموالين على وجه الخصوص» حيث يتلقى هؤلاء 
الزبائن رسائل بريد الكتروني توجههم لصفحة شبكة خاصة لتصفح وشراء 
المنتجات ويمكن استهداف عدة شرائح بأسعار مختلفة (تنغير كل يوم أو حتى 
كل ساعة)» اعتمادا على تغييرات عند الطلب» التزويد» المنافسة» التكاليف» أو 

عوامل أحرى. 

والتسعير الديناميكي يعني أن مستخدمي الانترنت يتلقوا معلومات حديئة 
عن السعر عند الطلب من قواعد بيانات المنتج» معلومات تتغير مع الوقت. 
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3- التسعي را جرأً:. 

حيث تقوم الشركة ببيع بضاعة أو خدمة بسعرين أو أكثر بناءا على فرق 
التجرئة وليس على التكلفة فقط؛ فيتطلب التسعير المحزأ سعر لمرة واحدة» 
والذي قد يكون مختلفا لزبائن مختلفين. 

بوجود تسعير مجزأ على الانترنت تستخدم الشركة قواعد وقرارات لوضع 
مستويات تسعير لشرائح من الزبائن وحتى لشريحة مكونة من شخص واحد 
وهذا يعني» أي زبون هو < أو يفعل >< يحصل على سعر لا. 

على الشركة عدم إزعاج الزبائن ممن يعرفوا أنمم يحصلوا على أسعار 
تختلف عن الأسعار الِي يحصل عليها جيراهم» حيث أقامت امه .202هقددم 
ضجيجا عندما علم الزبائن بتسعيرتما ابجزأة لزبائن (أشخاص) ذلك لأن ركاب 
الخطوط الحوية تقبلوا هذه الممارسة لكنهم لم يحجزوا منهاء وعليه على المسوقين 
الالكترونيين الذين يستخدمون تحرئة الأسعار أن يستعملوا أسباب الزبون 
اللقبولة كمنح خحصومات لزبائن جدد أو موالين أو تعديل رسوم الشحن 
لمشتريات ترسل إلى مواقع نائية. 
4- تسعير التجزئة ا جغرافية: 

تقوم الشركة بوضع أسعار مختلفة عند بيع منتج في عدة مناطق جغرافية» 
غالبا ما يعرف البائع أين يقيم المستخدم لأن سجلات الخدم تسجل العنوان 
الشخصي للمستخدم واسم النطاق يوضح بلد الإقامة فمثلا: المستحدم الياباني له 
تخصيص 8[. 

بإمكان التسعير الجغرافي مساعدة الشركة على ربط تسعيرها بلد حسب 
بلد» أو بعوامل إقليمية مثل ضغط النافسة» التكاليف المحلية» الأوضاع 
الاقتصادية» التعليمات القانونية أو التنظيمية وفرص التوزيع. 
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5- تسعير شريكة القيمة: 

بوجود تسعير شريحة القيمة يدرك البائع عدم دقع كافة الزبائن لقيمة 
مساوية للشركة» حيث ينص مبدأ باريتو (222]0©) على أن 8096 من أعمال 
الشركة تأت عادة من أعلى 2090 من الزبائن» زبائن شركة يكونوا مجموعة 
صغيرة تساهم في إيرادات الشركة وأرباحها ويهدف هؤلاء ليكونوا أكثر 
الزبائن الموالين ممن أصبحوا مدافعين عن الماركة أمام أصدقائهم ومعارفهم؛ فقد 
لا يكون لدى هؤلاء حساسية اتحاه السعر لأنهم يدركوا أن الماركة أو الشركة 
تعرض أعظم الفوائد مثل تحديئات محانية ومعاملة خاصة» وقد كسبت الشركة 
ولاءهم. 


6- مفاوضات التسعير: 

بينما يقوم البائعين بالعادة بوضع مستويات تسعير عند استخدام تسعير 
التجزئة» يقوم المشترون عادة باستغلال التسعير عند الرهان على مواد على 
الانترنت» ويتم من خلال المفاوضات وضع السعر أكثر من مرة ذهابا وإيابا» 
والمساومة على الأسعار أمر شائع في عدة بلدان» فالمزادات العلنية في سوق من 
شركة لشركة طريقة فعالة جدا لتتريل مخزون فائض بسعر يضعه السوق. 
رابعا: مقارنات الأسعار على الأنترنت 

هناك كثير من المواقع على شبكة الانترنت تختص في مقارنات الأسعار» إذ 
تقوم هذه المواقع بعرض مجموعة من المنتجات مع أسعار هله المنتتجات مجموعة 
من الشركات التي تقوم ببيع هذه المنتتجات على شبكة الانترنت. 

وعملية المقارنة هي عملية تعود بالفائدة على كل من البائع والمشتري» 
وينبغي على منظمة الأعمال الالكترونية أن تسعى إلى جعل أسعارها تنافسية 
وأن تعمل على تحديث هذه الأسعار باستمرار بما يحافظ لما على ميزتما 
التنافسية» إذ أن هذه الأسعار (أسعار منتجات المنظمة ومنتجات المنظمات 
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المنافسة) يجري استرجاعها من أدلة الأسعار عندما يبحث المشتري عن منتج 
المشهورة. 

ودليل الأسعار يقدم قوائم بأسعار مجموعة من المنتجات ويجري تحديث 
هذه الأسعار بصورة مستمرة نظرا للطبيعة غير المستقرة لأسعار المنتجات التى 

تباع عبر شبكة الانترنت. 

ومن أشهر مواقع مقارنات الأسعار (أدلة الأسعار) ما يلي: 

1- موقع غ6اءمهصدم00: هذا الموقع يقوم بعرض مجموعة من المنتجات وما 
يتعلق يما من بيانات بما في ذلك قوائم بأسعار هذه المنتتجحات من شركات 
متعددة. 

2- موقع صهء5مءلمط: هذا الموقع يقدم قوائم أسعار لمنتجات شركات 
الحاسوب وبراججه. 

3- موقع دم .80015: هذا الموقع يقدم مقارنات بأسعار الكتب التي يعرضها 
والني تعرضها مواقع أحرى لبيع الكتب مثل: <مه .22200نة 

4- موقع : «رهء<(61ه21 يقدم هذا الموقع مقارنات الأسعار ويقدم تخفيضات 
مستمرة في أسعار المنتجات التي يعرضها. 

5- موقع تدمه .6211ل مهم00: يستطيع المشتري أن يحصل على خدمات 
مقارنات الأسعار وخدمات إرشادية واستشارية للتسوق عبر الانترنت 


واتخاذ القرار الشرائي. 
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خامسا: مزادات الأنترنت 
تعد المزادات أحد الأوجه الأساسية للأعمال الالكترونية وأسلوب المزادات 
المرادات كخيار ترويجي: تلجأ منظمات العمال الالكترونية إلى استخدام 
إستراتيجية البيع بأسلوتت المرادات إذ تعمل على تحفيز عمليات البيع من خلال 
المرادات وتتمكن من تصريف الفائض في الإنتاج في ظل عدم توازن العرض 
والطلب» وكذا تصريف المنتجات التي توقفت المنظمة عن تصنيعها بسبب 
تقادمها التكنولوحي. 
المزادات كخيار تسعيري: هذه الإستراتيجية تتيح للمنظمة فرصة الحصول 
على الأسعار التي ترغب فيها. 
1- أشكال المزادات من حيث تحديد سعر أدنى: 
أ- مزادات ذات حد سعري أدنى: في هذا الشكل من المزادات لا يرسوا المزاد 


على أحد من المزايدين (المشترين) إذ لم يصلوا في مزايداتهم إلى الحد السعري 
الذي حددته المنظمة لبيع الصنف الذي تحري المزايدة عليه. 


ب- مزادات دون حد سعري أدن: في هذا الشكل من المزادات يرسو العطاء 
عند السعر الأعلى الذي يدفعه المزايد/المزايدون. 

2- أشكال المزادات من حيث كمية الصنف: 

أ- مزادات على وحدة واحدة من الصنف: هناك مزادات تحري على وحدة 


واحدة من صنف ماء ويرسو المزاد على المزايد الذي يدفع أعلى سعر (مثل 


1 يوسف احمد أبو فارة» مرجع سبق ذكره ص 207-203. 
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ب- مزادات على عدة وحدات من الصنف: هنا تحري المزايدة على مجموعة 
من الوحدات المتشايمة من نفس الصنف ( مثل خمس سيارات مستعملة 
متشاهة)» في أغلب الأحيان تكون الأسعار غير متشابحة ويلجأ كثير من 
الباعة إلى اعتماد أقل سعر ضمن مجموعة الأسعار الأعلى في تنفيذ المزاد. 

3- المزاد العلني العكسي: 

في هذا النوع من المزادات تحدد المنظمة أقل كمية ترغب في بيعها وتحدد 
سعر البيع لهذه الكمية» لكن كلما زاد عدد الأشخاص المشترين تقوم المنظمة 

بعمل حصومات على سعر البيع وهذا يؤدي إلى تخفيض سعر المزايدة. 
من المنتجات التي تباع بأسلوب المزادات على شبكة الانترنت: 

- السيارات المستعملة. - تذاكر الطيران. - العقارات. - التحف... الم. 


- مواقع تقيم مزادات الانترنت: 

موقع شركة #1دده: وهو أكبر المزادات العاملة على شبكة الانترنت إذ 
يبيع سلعا من أصناف متنوعة» وتصل المبيعات الشهرية لموقع المزادات هذا إلى 
مئات الملايين. 

موقع تجدط8: في هذا الموقع يحري افتتاح يوميا عدة مزادات ويلتقي 
المشترون والبائعون في هذا الموقع دون تدخل الموقع في عمليات التخزين 
والشحن» ويكتفي الموقع بتقاضي نسبة محددة عن كل صفقة تعقد من خلال 
الموقع وهذه النسبة تتراوح عادة بين 1. 5- 905. 

مواة يع أحرى مثل: موقع شرك ة 6هاعقسصندط: موقع صمناءستسسالل 
موقع 102اع720إزن): موقع عستاءعصط. 
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العنصر الثالث: التوزيع الالكتروني 

تعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف الأساسية لتنفيذ إطار محتوى إستراتيجية 
الأعمال الالكترونية» وتختلف عملية تنفيذ ما يتعلق بحذه الوظيفة من جوانب 
لوجستية باحتلاف طبيعة المنتج الذي يجري تسويقه وبيعه عبر الانترنت( سلعة 
أم حدمة)) وتعل المتاجر الالكترونية والنظم الداعمة للتجارة الالكترونية أهم 
الركائز التي تدعم تنفيذ إستراتيجية الأعمال الالكترونية. ويهتم المسوقون بقناة 
التوزيع لأنما تحدد طريقة استلام الزبون للمنتج أو الخدمة. 
أولا: ماهية قناة التوزيع ووظائفها عبرا 5 لشبكة 


1- مفهوم قناة التوزيع؟: هي عبارة عن مجموعة من الشركات المستقلة التي 
تعمل معا لنقل منتج ومعلومات من المزود للزبون وهي تتألف من المشاركين 
التاليين: 

- منتجي أو مصنعي المنتج أو الخدمة. - الوسطاء: وهم الشركات الني تلائم 
بين المشترين والبائعين وتسوي المعاملات بينهم. - المستهلكين أو الزبائن: 
وهم الذين يستهلكون أو يستحدموا المنتج أو الخدمة. 

إن طول قناة التوزيع يشير إلى عدد الوسطاء بين البائع والمشتري» فقناة 
التوزيع الأقصر لا يكون فيها وسطاء بحيث يقوم المصنع بعقد الصفقة مباشرة 
مع الزبون وهذه الطريقة التي تبيع يما [[ع(1 مباشرة لزبائنها وتسمى بقئاة التوزيع 
المباشرة» أما معظم قنوات التوزيع فتتوحد في وسيط واحد أو أكثر في قناة 

توزيع غير مباشرة بحيث يساعد الوسطاء ف أداء وظائف مهمة. 

لقد تم التنبؤ بأن الانترنت ستلغي دور الوسطاء إلا أنه لا يمكن الاستغناء 
عنهم لأن بمقدور الوسطاء التعامل مع وظائف القناة بفعالية أكبر من المنتجين 

وكذا يساعد المنظمة في التركيز على ما تقوم به بشكل أفضل. 


1 د. محمد طاهر نصيرء التسويق الالكتروي» مرجع سبق ذكره» ص321. 
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2- وظائف قناة التوزيع: يقوم الموزعون بالعديد من الوظائف ذات القيمة 
المضافة» ويمكن تصنيف هاته الوظائف إلى: 

1- الوظائف المعاملاتية: وتشير الوظائف المعاملاتية إلى: 

أ- الاتصال بالمشتري: بحيث يوفر الانترنت قناة جديدة للاتصال بالمشتري» 
ويطلق "فورستر" على الانترنت اسم القناة الرابعة بعد البيع والبريد والهاتف 
الشخصي» ويراه تحار التجرئة كقناة ثالثة بعد ا محللات والكتالوجات. 

من الممكن تعديل الاتصال حسب احتياحات المشتري» مثلا موقع هوندا 
77 02 .11012103 يسمح للزبائن بالعفور على وكيل في منطقتهم 
حيث يستطيعوا شراء سيارة هوندا. 

ب- مواءمة المنتج لاحتياجات المشتري: الشبكة متفوقة في بجال موائمة 
المنتج لاحتياحات المشتري بإعطائهم وصفا عاما لمتطلبات المشتري» حيث 
يتمكن وكلاء التسوق من استخراج قائمة بالمنتجات المتصلة» فمثلا وكلاء 
تسوق ‏ 011 .1175111011 .18013036 و 0111© .56211ع70216 .1830337 يساعدان 
المستهلكين على القيام بسرعة بمقارنة أسعار ومواصفات المنتج. 

2- الوظائف اللوجستية: وتشمل أعمال التوزيع الطبيعية مثل النقل والتخزين 
بالإضافة إلى وظيفة تجميع المنتج. 

أ- التوزيع الطبيعي: لا تزال معظم المنتجات التي تباع عبر الانترنت توزع من 
خلال قنوات تقليدية» لكن أي محتوى قابل للتحويل إلى أرقام فمن الممكن 
إرساله من المنتج إلى المستهلك عبر شبكة الانترنت: محتوى نص» صوت» 
صورة؛ . . وتشمل امحلات؛ الكتب» البرجيات» الفيديو. مثال ذلك شركة 
0251 الني تسمح بتتريل البرامج. 

ب- تجميع المنتج: يقوم وسطاء القناة بوظيفة بتجميع المنتج من عدة مزودين 
ليتمتع المستهلك بأكثر من خيار في مكان واحدء النموذج التقليدي 
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للتجميع يشمل التصنيف على الانترنت فمثلا ‏ +صمء .«مصلء .ممم 
تعرض آلاف الأقراص المضغوطة من عدة مزودين. في حالات أحرى يتبع 
الانترنت نموذج من التجميع الوهمي حيث يقوم بتجميع منتجات من عدة 
مصنعين وتنظيم العرض على جهاز المستخدم, أما في حالة وكلاء التسوق 
فإن وحدة التجميع هي صفحة المنتج في انحل على الانترنت» والبحث عن 
منتج محدد ينتج جدول مرتب يحتوي على معلومات عن المنتج وروابط 
مباشرة لصفحات بائعين آخرين. 

3- الوظائف التسهيلية: وتشمل: 

أ- بحث السوق: يعتبر بحث السوق من الوظائف الرئيسية لقناة التوزيع 
وتشمل الفوائد على تقييم دقيق لحجم ومواصفات الجمهور المستهدف» 
والمعلومات التي يجمعها الوسطاء تساعد المصنعين على التخطيط لتطوير 
منتجاتهم. 

فيؤثر الانترنت على قيمة بحث السوق في: 

- الكثير من المعلومات متوفرة على الانترنت مجحانية حاصة التقارير الحكومية. 

- يستطيع المدراء والموظفون إحراء بحث من مكاتبهم. 

- من الممكن الحصول على الكثير من بيانات سلوك المستهلك على الشبكة» 
على سبيل المثال حتفعمم دتلعمم عب«معخصمء - ممع .ع«معقصمع .لوا 
تقوم باستخراج تقارير تفاعل على الموقع يحدد إلى أي مدى يقوم موقع 
بمشاركة اللجحمهور مع موقع آخر. 

ب- التمويل: يعتبر التمويل وظيفة تسهيلية مهمة في سوق المستهلك وسوق 
الشركات؛ فيريد الوسطاء جعل الأمور بسيطة على الزبائن للدقع من أجل 
إقفال البيع. علما أن معظم مشتريات الزبون على الانترنت يتم تمويلها من 
خلال بطاقات الاثتمان رامق غنلعمع, إلا أنه ينتاب المستهلكين قلق حول 
نشر معلومات عن بطاقة الائتمان على الشبكة. 
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ج- طريقة الوصول إلى المتجر الالكترونٍ المناسب: إذا رغب المستهلك أو 
المشتري في شراء منتج ما فإن هناك أكثر من أسلوب للوصول إلى المتجر 
الناسب الذي يوفر ويبيع هذا اللنتج ومن هذه الأساليب': 

1- موقع ال مداخل 165 0421م: وهي مصادر جيدة للحصول على مواقع 

لشراء وهي عبارة عن مواقع على شبكة الانترنت وتقدم للذي يرغب في 

لتسوق والشراء خدمات كثيرة تنيح له فرصة التصفح والتسوق والشراء. 

2- دليل العسوق دواع تناع ع تتأمصمطة: همي أدلة تقدم للمسوقين مواقع 

لتسوق المختلفة التي بإمكانحم الدحول إليها والتسوق والشراء. 

3- محركات البحث :وعستوصة طععدة5 إذا لم يتمكن المتسوق من الوصول 

إلى المتجر الالكتروني المناسب الذي ينشده فإن بإمكانه أن يستخدم 
محركات البحث. 

4- مراكز التسوق المرئية 2115دممء©: يلجأ بعض تحار التجزئة إلى تنظيم 
أنفسهم على شكل مراكز التسوق بحيث تكون هذه المراكز متصلة مع 
بعضها وبإمكان المتسوق الدحول إلى جميع المتاجر الالكترونية ضمن مركز 
تسوق واحد وإصدار أمر الشراء. 

ثانيا: طرق التوزيع في ميدان الأعمال الالكترونية 

بعد القيام بعملية البيع والشراء عبر شبكة الانترنت يتبع ذلك عملية توزيع 
المنتج المباع (التسليم)؛ فيختلف أسلوب التوزيع باختلاف صورة وطبيعة المنتج 

سلعة أو خدمة. 

1- توزيع السلع: تحري عملية ترويج وبيع السلع على الشبكة بينما توزيعها 
فيكون من خلال الاعتماد على النظم اللوحستية الداعمة ( أي عملة 
الترويج والبيع تكون افتراضيا وعملية التوزيع تحري واقعيا). 





1 د. يوسف احمد أبو فارة» مرجع سبق ذكره» ص 252-251. 
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2- توزيع الخدمات: بسبب طبيعة وخصائص الخدمات يجري توزيع الخدمات 
المباعة منها بأساليب كثيرة: 

أت توزيع الخدمات عبر موقع المنظمة البائعة: وذلك من خلال الدحول إلى 
الخدمة المطلوبة عبر كلمة سر يحصل عليها المشتري الالكتروني بعد دفع 
الثمن المطلوب من بينها مشاهدة بعض الوثائق أو البرامج أو الأفلام وغيرها. 

ب- توزيع الخدمات بأسلوب التحميل 124 يعتمد هذا الأسلوب 
كثيرا في بيع البرامج وملفات الصوت والصورة وغيرهاء وذلك بعد أن 
تحصل المنظمة الثمن المطلوب. 

ت- التوزيع المهجين: وهو التوزيع الذي يجري جزء منه بصورة الكترونية على 
الانترنت والحرء الآخر يكون واقعي, مثال ذلك إذا أراد سائح معين شراء 
حدمة المبيت في فندق ماء هناك مواقع توفر بيع هذه الخدمة لكن عملية 
التسليم على الشبكة تكون لحزء من العملية (خدمة الحجز) أما استلام 
حدمة المبيت فيجري استلامها في الفندق. 

حت استخدام البريد الالكتروني في التوزيع انهد-8: يجري استخدام البريد 
الالكتروني في التوزيع بصورة فعالة إذ أن الكثير من الخدمات التي تباع على 
الانترنت يجري تسليمها من خلال البريد الالكتروني مثل (خدمات بيع 
الملفات المختلفة وخدمات الحجز ف الفنادق والطائرات...). 


ثالنا: تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على التوزيع 

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أسهمت في تقليص دور وأهمية 
الوسطاء التقليديين وأهميتهم لدرحة أن عصر تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات أصبح يسمى بعصر عدم التوسط (دهنعهنةعصمع)صتحلط) وبروز 
مصطلح حديد باسم القنوات الالكترونية ( :اعصصدداء -6) كبديل عن القنوات 
التقليدية القائمة في العالم الواقعي ومن أبرز هذه القنوات الالكترونية ما يلي: 
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1. قناة محل البيع بالتجزئة: يستطيع المتسوق أن يزور محل التجرئة التي تبيع 
نوعا أو نوعين من أجهزة الكومبيوتر المحمول» وتوفر هذه القئاة ميزة 
السماح للمشتري برؤية كل علامة بحارية ويحصل على معلومات ونصح 
من مندوب البيع» وها سلبية تحمل تكاليف السفر والوقت بالنسبة 
للمشتري» وفي العادة دفع أسعار أعلى ما يحتمل توفيره عبر قنوات أحرى. 

2. قناة الكتالوجات (اعسسمط عمعه621مه): حيث كن للمتسوق أن 
يتصفح الكتالوجات الالكترونية (عبر الانترنت)» فهذه الكتالوحات تصف 
تفاصيل دقيقة عن المنتجات المختلقة» وتوضح أسعارها ومنشئها وكيفية 
الحصول عليهاء ويستطيع المتسوق أن يتصل هاتفياً ويحدد طلبيه محاناً. 
ولقناة التوزيع عن طريق الكتالوج الالكتروني عدة مزايا منها: 

- سهولة الطلب. 

- حدمة هاتفية على مدار الساعة مدة سبعة أيام في الأسبوع. 

- احتيار البرامج التي يريدها المتسوق لإدخالها في الجهاز. 

3. قناة المصنع: ربما يرغب المتسوق في زيارة صفحة الويب الخاصة بمسوق 
مباشر مثل شركة (تع)نام002 0»11) ويطلب موديلا مزودا بالبرامج التي 
يريدها المتسوق. فشركة (ل©(0 تبيع ما قيمته أكثر من 3 مليون دولار من 
أجهزة الحاسوب يوميا عبر الانترنت» هذا بدون أن نحسب مبيعاتحا عبر 
الحاتف. توفر القناة المباشرة سعرا مخفضاً للكومبيوتر أكثر من العلامة 
التجارية المباعة عن طريق تحار التجزئة» إضافة إلى البرامج التي يختارها 
العميل ويتم إدخالها في الجهاز. 


4. قناة الوسيط الالكتر وفي: اعصصمطك تصسمدتلعصمعغم1 عتصمئءء1ظ 


يمكن للمتسوق أن يذهب إلى صفحة الويب الخاصة بوسيط المعلومات 
الذي يعرض فيها ويقارن سمات وأسعار كل العلامات التجارية المتوفرة ويوضح 
أماكن شرائها بأفضل الأسعار. 
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أما أهم سلبيات القنوات الالكترونية فهي (الانتظار لاستلام الأصناف 

المطلوبة ربما يكون يوما على الأقل أو أكثر بكثير» إضافة إلى إن المشتري لا 

- فهاذج الوساطة: هناك ثلاث نماذج وساطة رئيسية هي الأكثر شيوعا على 
الانترنت هي : 

1- نماذج السمسرة: يوفر السماسرة العديد من الخدمات ذات القيمة المضافة 
للمساعدة في جذب المستهلكين وتسهيل المعاملات» تماذج السمسرة تشغل 
بورصات على موقع الشبكة في أسواق من الشركات للشركات أو إلى 
المستهلك؛ مثال ذلك هو سمسار بورصة الأوراق المالية الذي يجمع بين 
المشتري والبائع في بورصة نيويورك أو في غيرها من البورصات؛ فالبورصات 
والمزادات العلنية هما نموذجا السمسرة الأكثر شعبية على الانترنت. 

2- فماذج الوكيل: على النقيض من السماسرة فالوكلاء يمثلون البائع أو 

المشتري اعتمادا على من يدفع أجرهم وهناك: 
- وكيل البيع. يعثل وكيل البيع شركة مفردة ويساعدها في بيع منتجاتا 
ويعمل عادة هذا الوكيل بعمولة. 
- وكيل المصنع: بمثل وكيل المصنع أكثر من بائع» فهو ينشئ موقع شبكة 
للمساعدة في بيع منتجات الصناعة؛ وغالبا ما يطلق على وكلاء المصنعين 
جامعي بيع لأنهم بعثلوا عدة بائعين على موقع شبكة واحدة. 
معظم حجوزات السفر تقريبا تؤهلها مواقع الشبكة كوكلاء مصنعين 
حيث تدفع عمولاتحم من خخطوط الطيران والفنادق التي يمثلونما مثال ذلك 
لط0 بمتلء صحدظط, بم ماء حم 1' وغيرهاء فالكثير من مواقع السفر على الانترنت 


1 ا مرجع سبق ذكره؛ 350-342. 
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تساعد الزبائن من القيام بحجوزات سفر دون الاتصال هاتفيا بوكيل السفر أو 

زيارته. 

3- التجارة بالتجزئة على الانترنت: التجارة بالتجزئة على الانترنت هي أحد 
نماذج العمل الالكتروني الأكثر وضوحاء حيث يقوم التجار بتأسيس محلات 
على الانترنت والبيع لمؤسسات الأعمال/مستهلكين» فمن الممكن تسليم 
البضائع الرقمية مباشرة على الانترنت بيئما يتم شحن بضائع مادية من 
خلال مزود لوجسبي» وتقوم بعض الشركات بتعزيز لماركتها من خلال 
قناة إضافية للزبائن لتجربة منتجاتحا وأحد أشهر الأمثلة البارزة هما 
تع ناطحطمع جه تكع 02 وع0 هم 8. 

رابعا: الإدارة الإلكترونية لسلسلة التزويد 
تعتمد إدارة سلسلة التزويد الإلكترونية على استخدام الإنترنت في تحويل 

عمليات التصنيع» وهي نموذج عمل جديد يختصر زمن التصنيع» ويقلل حجم 

المحزون؛ ويخفض ! لتكاليف الإستراتيجية» ويحول الشراء من عملية تكتيكية إلى 
ميزة تنافسية إستراتيجية» وينظم الاتصال عبر الشبكة الشاملة» ويطور الصناعة 
الإلكترونية؛ ويستخرج قيمة أكبر من جميع عناصر السلسلة التي تضم المورد 
والمصنّع والموزع والبائع والمستهلك. والشكل التالي يمثل منظور عملية سلسلة 
الترويد. 
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المصذر : 5تمعباة «مز يمقهمآ1 2.0 تك «اكبه3 1 بددكحا طم متعما! فمة دأمطمطهكا تملظ 


العناصر الرابع: الترويج الالكتروتي 

الترويج هو مجموعة من المهود التسويقية للتعلقة بإمداد اللستهلك 
بالمعلومات عن المزايا الخاصة بالسلعة أو الخدمة أو فكرة معينة» وإثارة اهتمامه 
يما وإقئاعه بمقدرتما على إشباع احتياجاته وذلك بمدف دفعه إلى اتخاذ قرار 
بشرائها ثم الاستمرار باستعمالما مستقبلا. 


ويدم الترويج على شبكة الإنترنت بالطريقة المثلى للفت الانتياه حول 
السلع المعروضة كان يتم الإعلان على الموقع المخصص مكنا بالخدق امف 
للثيرة للانتياه مما يزيد من زوار الموقع والتعرف على مواصفات السلعة 

والإعلان التروجي يتموضع في أعلى صفحة ويب على شكل صور 
متتحركة لما آلية ربط بحيث إذا نقر المستخدم على الإعلان يتم إرسالها فورا إلى 
اللوقع المعلن. وتتقاضى الشركات المتخصصة بالإعلان مبالغ وعمولات عن 
الإعلان أو نسب من المبيعات وفقا لعدد مرات مشاهدة الإعلان. 
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ع بأد امعه بن سسحت وممصم املق 














أن أهمية الموقع يلعب دوراً هاماً في بجاح عملية الترويج على شبكة 
الإنترنت ؛ذلك أن الزائر سيقوم بالمقارنة بين ما تعرضه الشركات المختلفة 
والمقارنة بينها؛إذ لا بد من تقدم المعلومات المفيدة التي تثير اهتمامه. والمسألة 
الثانية المتعلقة بالموضوع هي شكل الموقع وتصميمه ؛ذلك أن هذا الجانب مهم 
جدا لذب الاهتمام من الزائرين ومن شأنه أن يساهم في دعم العملية التسويقية 
عبر الإنترنت. 
إن خصائص التسويق الالكتروني جعلت المجهودات الترويجية عبر شبكة 
الانترنت تختلف جوهريا على عن الأساليب التقليدية على النحو التالي' : 
إن الطبيعة التفاعلية للانترنت تسمح لرجال التسويق بالدحول في محادثات 
تفاعلية مع العملاء والمستهلكين وهذا يساعد على تصميم رسائل ترويجية 
تناسب العميل الفرد. 
تتوفر لدى مستخدمي الانترنت القدرة على التحكم في ما يشاهدونه لأنهم 
يزورون الموقع بمحض إرادتهم وهذا يعكس اهتماماتحم بمنتجات الشركة 
ويجعلهم أكثر اهتماما بالرسائل الترويجية الي تقدمها. 
قدرة رجحل التسويق للتعرف على العملاء قبل الشراء تساعده على توجيه 
امجهودات الترويجية إلى عملاء معنيين وبطرق أكثر فعالية ولكن من ناحية 
أحرى فإن قدرة العملاء على التحكم في المعلومات قد يؤدي إلى صعوبة في 
حذب انتباه بعض العملاء ا مرتقبين. 
هذا وعلى الرغم مما يتمتع به الترويج الالكتروني من هزايا إلا انه يكون 
عرضة للفشل في الحالات التالية: 


أ- حالة إزعاج المستخدم بمعلومات كثيرة وغير مثيرة لاهتماماتهم. 


1 د- محمد الصيرقي» التجارة الالكترونية» مؤسسة حورس الدولية» الإسكندرية» الطبعة 
الأولى 2005. 
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ب- حالات عدم الأخذ في الاعتبار الحاجات المتغيرة للمستخدمين. 
ج- حالة عدم تعزيز وتدعيم المنتجات المعروضة بمعلومات إضافية مرغوبة. 
الانترنت وتتيح لمنظمات الأعمال الالكترونية الوصول إلى زبائنهم لإعلامهم 
عنتجاتًا وإقناعهم بشرائها وهذه العناصر هي : 
1- الموقع الالكتروني 
-: إنشاء موقع ويب ملاثم. 
-: الترويج الناحح لهذا الموقع وما يحويه من مكونات. 

حيث تعتمد المنظمة على مصمم محترف للقيام بالحوانب الفنية للموقع أما 
محتويات الموقع فيتم إعدادها وتصنيفها من طرف طاقم إدارة المنظمة وخاصة 
طاقم التسويق. 
2 استخدام محركات البحث 

يقوم الزبائن بالبحث عن المنتجات باستخدام محركات البحث المنتشرة 
على شبكة الانترنت وأغلب محركات البحث تقدم نوعين من البحث وهما: 
البحث العادي» والبحث المتقدم. 

من بين محركات البحث المشهورة على شبكة الانترنت ما يلي': 
- ححدهء .عاع هه 
- تنهن) .3671563 16م 


- تحاهك .0 


- حتدهء .غ0 
1 ال مرجع سبق ذكره» ص269-268. 
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5232. 0122 - 

- تنمت .ته كك[ م هآ 
- نمت .154 تط وحم 
- حدمء .نوع لسك 3/1 


ينبغي على المنظمة اختيار مرك بحث ذا شهرة للتسجيل فيه ووضع .10161 
خاص يما فمثلا يجري الدخول إلى موقع محرك 2ل" )لق من خلال ,11161 
التالي: حمء .2ك تملظ . تح // :م11 

ولابد على المنظمة من استخدام كلمات مفتاحية ضمن الموقع والني ترشد 
محركات البحث إلى الموقع وتكون مكتوبة بلغة 1117/1 كوضع عنوان وصفي 
للموقع بحيث يكون أقرب إلى طبيعة النشاط التجاري الذي تمارسه المنظمة عبر 
شبكة الانترنت؛ بحيث تسعى كل منظمة إلى الحصول على ترتيب ومكانة لدى 
محركات البحث بحيث تظهر مواقعها في الصفحات الأولى في نتائج البحث 
للربون. ولتبيان أهمية التسويق في محركات البحث بحد ان: 9081 من متصفحي 
الانترنت عام 2006 و جحدوا ما يريدونه بأفضل طريقة عن طريق محركات 
البحث» و 9041 منهم ينظر فقط إلى أول 5 نتائج بحثء و لهذا كنتيجة من 
المهم لنجاح موقع الشركة يجب أن تكون من بين هؤلاء الخمسة. 

3- استخدام الفهارس 

إن استخدام الزبون في البحث للفهارس يوصله إلى عدد كبير من البدائل 
ف نفس الفئة وبدقة أكثر من محركات البحثء» من الفهارس على الانترنت 
فهرس الصفحات الصفراء» وهناك بعض المواقع التي تعد محركات بحث وفهارس 
في نفس الوقت مثال ذلك موقع 00طهلا وموقع تقد عاده.آ1 

ينقسم فهرس 72500" إلى مجموعة من الفئات أهمها: 
- الأخبار والإعلام ‏ +ذل»]8 عه بوكر 
- الأعمال والاقتصاد 011011337ع» ع8 ؤوع11أققاط 
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- موضوعات حكومية )تعتصصعءه© 
- موضوعات صحية 165[دعط 
- موضوعات تعليمية 1801112161012 
- موضوعات ترفيهية لاع للتستماءءغصظ 
- علوم 5ع ع5 
- مجتمع وثقافة ععتكلتاء عت وزع زع 50 
- فنون وعلوم إنسانية 5ع123161طن11 ع عدر 

وكل فئة من الفئات السابقة تتكون من فئات فرعية وحتى تتمكن المنظمة 
من تسويق منتجاتما جيدا ينبغي أن تدرج نفسها ضمن الفهارس بصورة سليمة. 

ويتضمن المزيج الترويجي أربعة عناصر أساسية وهي - الإعلان - البيع 
الشخصي - النشر(الدعاية) - تنشيط المبيعات كما يلي: 
1/ الإعلان الإلكترون عبر الأنترنت 

إن حركة النشاط الإعلاني على شبكة الانترنت في تحسن وتطور 
مستمرين وتزايد بصورة متسارعة عدد المنظمات التي تعتمد هذه القناة العالمية 
لنشر إعلاناتها والترويج لسلعها وحدماتما وأفكارها ومنتجاتما المختلفة. الإعلان 
وسيلة غير شخصية لتقديم السلع والأفكار والخدمات وترويجها بواسطة جهة 
معلومة مقابل أحر. 

وقد أصبح الإعلان عبر الإنترنت في الوقت الحاضر فرعاً مهماً من الإعلان 
التجاري الذي يضم رسائل قصيرة وصور متحركة لإيصاها للزائرين للموقع. 
وهناك عدة أنواع للإعلانات عبر الإنترنت منها الإعلان الثري الذي يستخدم 
برنامج جافاة20[ وهو يضمن التفاعل مع مستخدم الإنترنت بحيث يتجاوب مع 
الإعلان كان يعرض طائرة وسلسلة من الدحان المندفع منها وما أن يستمر 
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المستخدم بالضغط بالماوس على الطائرة حتى تنسحب الطائرة إلى مكان الإعلان 
مع مقطع صوتي يرافق ذلك. 

ومن الوسائل المستخدمة أيضاً الرسوم المتحركة التي تمدف إلى إثارة 
الاهتمام والصور التي تتضمنها رسوم 614 المتحركة تنطلب تطبيقات تختلف عن 
الصور ثنائية الأبعاد لأنه سيصبح هناك عدد كبير من الصور في ال . © 
الواحد. ويتعين تصميم كل صورة ليتم بعدها استعراض كافة الصور بحركة 
متناسقة. 

ان الإعلانات عبر الإنترنت يشكل وسيلة منخفضة التكاليف كما أن 
الإعلان عبرها يتميز بالمرونة لإمكانية تغيير الإعلان تبعا لتطور المنتتجحات 
والخدمات. كما أن الإعلان عبر شبكة الإنترنت يساعد المؤسسة في الحصول 
على معلومات إحصائية حول بحاح الإعلان ورضا الزبائن. 

ويعتبر الإعلان عبر الإنترنت وسيلة حديثة العهد مقارنة بالوسائل الأحرى 
كالتلفزيون والراديو» ويرى المحللون بأن هذه الوسيلة تتناسب مع مختلف 
الأعمال؛ ففي استبيان في الولايات المتحدة تبين بأن 9055 من مستخدمي 
الإنترنت يوافقون على الإعلان عبر الإنترنت مقابل045 لا يوافقون كبديل 
للوسائل الأحرى. 

ومن المزايا التي يتمتع كما الإعلان عبر شبكة الإنترنت» أن هذه الوسيلة 
تقدم للمؤسسة المعلنة البيانات عن تقبل الإعلان وردود أفعال الزائرين با حان. 
كما أن الإعلان عبر الإنترنت تكلفته زهيدة مقارنة بالوسائل الأحرى 
البديلة)ذلك أن هذه الوسيلة كاملة الأحزاء بحيث يتم الإعلان بالصوت 
والصورة وبتكلفة منخحفضة. وهله الإعلانات التي تتم عبر شبكة الإنترنت لا 
تحتاج إلى موافقة ر“ممية - يخفض من إجراءات الإعلان. 
الإعلان عبر الانترنت يتمتع بمزايا لا تتوفر ف الإعلانات التقليدية أثمها: 
» الزبون بإمكانه الحصول على بيانات تفصيلية عن المنتج ( سلعة أو خدمة). 
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»* تنجح الانترنت في تقصير دورة مشاهدة الإعلان وإدراكه والتأثر به وصولا 
إلى إجراء جولة تسوق في الموقع الالكتروي وشراء المنتج. 

» القدرة العالية للإعلان عبر الانترنت في الحصول على بيانات ومعلومات 
» القدرة على استهداف قطاعات واسعة جدا من المستهلكين في الأسواق 
لعالمية. 

» القدرة على قياس كفاءة وفعالية أنشطة الإعلان. 





الأشرطة الإعلانية: إن أغلب المنظمات تعلن عن نفسها وتروج لمنتجاتما 
من خلال وضع أشرطة إعاانية كتعصصدظ عصاحتاد 80 في مواقع أحرى يرتادها 
عدد كبير من الزبائن» بحيث يتضمن بيانات مختصرة عن المنظمة أو المنتج 
وتكون هذه البيانات جذابة بحيث تدفع الزبون إلى الضغط على الشريط 
للوصول إلى موقع المنظمة. 


مزايا الشريط الإعلان: 

جا :زيادة كيدل نقذ كار المنتج من قبل الزبائن. 

لفت انتباه الزبائن إلى المنتتجات الجديدة وغير المعروفة. 

وصول الزبائن إلى موقع المنظمة من خلال الشريط الإعلابي. 

- تعزيز اسم المنتج وعلاقته التجارية في أذهان الزبائن. 

أساليب نشر الشريط الإعلاني 

- نشر الشريط الإعلاني مقابل رسوم محددة في المواقع التي تتقاضى رسوما 
مقابل ذلك. 


- نشر الأشرطة الإعلانية في بعض المواقع التي تسمح بنشرها محانا. 
- استخدام أسلوب التبادل الإعلاني مع المواقع الي تستخدم هذا الأسلوب» 
فبعض المواقع المشهورة تشترط نشر شريط إعلاني واحد مقابل أن تقوم 
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ا منظمة الأحرى بنشر شريطين أو أكثر على موقعهاء ويمكن الاستعانة ببعض 
المواقع المتخصصة ف التبادل الإعلاني مثل موقع ‏ .”م ://صغط 


دهن .عع سهراعع علصنا 


أغاط محتوى الإعلان الالكترون عبر الانترنت: 
هناك عدة أنماط محتوى الإعلان الالكترون عبر الانترنت منها: 

« نمط المحتوى التجريبي: الكثير من الإعلانات الالكترونية أصبحت تتيح 
للزربون فرصة الوصول إلى منتجات المنظمة وتفحصها وتحربتها قبل الشراء» 
وينطبق في الأغلب على بعض الخدمات والمنتجات الالكترونية الني بالإمكان 
تحربتها. 

ه نغط محتوى التوجه الإجرائي نحو المستهلك: يعبر هذا النمط عن الإعلانات 
الالكترونية التي لا تكتفي بعملية ترويج المنتجات بل توصل تحقيق عملية 
الببع والشراءء إذ يإمكان الزبون بعد أن يتسوق داخل الموقع الالكتروني 
احتيار الصنف الذي يعجبه ويشتريه ويتسلم المنتج عبر الانترنت إذا أمكن. 

فهذه الإعلانات تزود الزبون بالقدر الكافي من البيانات الخاصة بالمتتج 

التي تحعله قادرا على تقويم البدائل المتاحة واختيار أفضلها. 

التأثبر في سلوك الزبون من خلال الإعلان الالكتروتي: ويتم وذلك من 

خلال: 

- اختيار المكان المناسب للإعلان ضمن موقع صفحة الويب. 

- عرض الإعلان لمدة كافية لإحداث التأثير المطلوب. 

- التحديث المستمر محتويات الإعلان بما يتناسب وخصائص الأسواق 
المستهدفة. 
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- محتوى الإعلان ينبغي أن يحدد بدقة فعبارات الإعلان وأسلوبه ورسالته ينبغي 
أن تتناسب مع مستوى ثقافة وإدراك السوق المستهدف. 


- ينبغي أن يتصف الإعلان بالإبداع والابتكار واستحداث أساليب جديدة. 


ولنجاح الإعلان عبر الانترنت يتبع لعض الخطوات أهمها: 
- إيجاد مزود خدمة وهى الشركة التى تزود خدمة الارتباط بالشبكة عبر 
الإنترنت والمسوق يحتاج إلى مزود خدمة عالي المواصفات لإمكانية رؤية 
الإعلان واضحا بالصوت والصورة وأن يكون التصميم الفني عالي المستوى. 
- إيجاد الشركة الإعلانية التي ستقوم بتأسيس الموقع عبر الإنترنت ومسكولة عن 
صيانته وتحديثه. 
2/ استخدام البريد الالكتروني 
يعد البريد الالكتروني أداة مهمة يمكن أن تستخدم في عملية الترويج 
للمنظمة ومنتجاتها لممارسة أنشطة الأعمال الالكترونية عبر الانترنت. 
وهناك عدة أساليب لاستخدام البريد الالكتروني في الترويج وأهمها: 
- الاستعانة بمواقع البريد الالكتروني النحاني لإدراج اسم المنظمة في إحدى قوائم 
المراسلة في مقابل مالي مدفوع. من أشهر مواقع البريد الالكتروني المحاني 
على الانترنت: 
- لتقصنه] - ممطدلا حهصتوة - للفصت 
- أن تربط المنظمة موقعها بالزبائن الحاليين والموردين والموزعين من خلال 
بريدها الالكتروني بحيث تكون على اتصال دائم معهم وتلبي طلباتهم وتتفاعل 
معهم. 
- تنظيم بعض الأنشطة الترويجية على صفحة موقع المنظمة من خلال عقد 
مسابقات واستفتاءات ومشاركات... الخ والحصول على عناوين هؤلاء 


الزبائن ومراسلتهم. 
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- إرسال رسائل إلى زبائن جحدد من خلال الزبائن الحاليين وذلك بإقناع الزبائن 
الحاليين للمنظمة للتعريف منتجاتما وإعلام أصدقائهم فتكون رسائل المنظمة 
مثل (أخبر صديقك عن الموقع... الخ). 

- استخدام مجموعات الأخبار: هذه المجموعات تسمى بمجموعات أخبار 
11561 بحيث تستخدم ]15626 الانترنت من أجل توزيع رسائل أو مقاللات 
حول موضوعات محددة؛ إلا أن مصطلح مجموعات الأخبار لا يعبر عن 
دلالته بصورة كاملة فهذه المجموعات هى مجموعات نقاش في موضوعات 
مختلفة لا تشكل الأخبار سوى نسبة ضكيلة جدا منها. 

تتمثل بعض فئات مجموعات الأخبار في: 


ا موضوع: فئة مجموعة الأخبار 
- موضوعات متنوعة ومختلفة اذا 
- موضوعات متنوعة ع15/ا 
- موضوعات إخبارية وتات آلا 
- موضوعات اجتماعية 50 
- موضوعات للمناقشة والحديث علله 1" 


وتستخدم مجموعات الأخبار: 

-كأداة اتصال تسويقية: ويجري من خلاها الإحابة على أسكلة واستفسارات 
الزبائن والمتسوقين ومحاورتحم ومناقشتهم» وإخبارهم بالمنتجات الحديدة 
وبالتحديئات والتحسينات» كما تستخدم كأداة اتصال تسويقية لإستهداف 
أسواق في أرجاء العالم واحتراق الأسواق الإقليمية والدولية. 

- كأداة بحث: بإمكان المنظمة أن تبحث في مجموعات الأخبار عن موضوعات 
متعددة وبجحالات متنوعة: 

-كالبحث عن منتجات مشاهة لمنتجات المنظمة. 
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- البحث عن المنظمات المنافسة والتعرف على سياساتها واستراتيجياتًا. 

- البحث عن أسواق محتملة تنجه إليها المنظمة. 

أ- مزايا البريد الإليكتروي: للبريد الإليكترون أهمية كبرى بالنسبة للعاملين 
في محال التسويق» وذلك للأسباب الثلاثة التالية: 

1- التوافر: إن كل اشتراك على الإنترنت يتضمن استخدام نخدمات البريد 
الإليكترويي» سواء تم الاشتراك من خلال مزود حدمة الإنترنت( «15) » أو 
كان للمستخدم إمكانية الوصول إلى الويب من خلال عمله أو كان يستخدم 
حدمة تحارية على الإنترنت. إن مستخدمي البريد الإليكتروني يصلون إلى 
الملايين» وهو كم يفوق عدد المتعاقدين مع مزودي حدمة الإنترنت أو 
المستخدمين لخدمات الإنترنت أو شبكة الويب العالمية» بل إنه يمكن الآن 
استقبال رسائل البريد الإليكتروني على أنواع متعددة من التليفونات المحمولة» 
فالبريد الإليكتروني هو أبسط وسيلة اتصال شائعة جديرة بالثقة» فهو يربط 
الأفراد معا عبر الإتترنت بنقل المعلومات بينهم في صورة نصوص بسيطة. 

2 انخفاض التكلفة: لا تكلف رسالة البريد الإليكتروني أكثر من الوقت 
المستغرق في كتابتها وإرسالهاء كما أنه ليس هناك جهاز معين يلزم أن يتوافر 
لدى مستقبل الرسالة حتى يتمكن من قراءتماء ولكن يكفي لذلك الحصول على 
برنامج بريد إليكتروني يكون متضمنا بالفعل في مجموعة البرامج الحسابية المالية 
أو برامج المشتركين في خدمات عصنلد0 معتعصسى أو مجموعة برامج تصفح 
الويب مثل 2662ءتستتسخصه0 عجدعمء21 و معمماصحظ ععمصععم][ عمدمععنلة 


مثل برنامج ر دوعتصحظ عأهه)ن0 أوومى 0/1 

3 سهولة الاستخدام: إن كتابة رسالة بريد إليكتروني لا تتطلب مهارة 
تزيد عن كتابة ملحوظة مختصرة ثم النقر فوق زر 5634 كما أن استقبال الرسالة 
لا يقل عن ذلك سهولة:؛ فالأمر لا يتطلب أكثر من معرفة كيفية التعامل مع 
جهاز الكمبيوتر بالإضافة إلى مهارات القراءة والكتابة العادية. 
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ب- بعض التحديات التي تواجه الترويج عبر البريد الالكتروني: 
- الانتشار المحدود لاستخدام الانترنت في بعض امجتمعات. 
- انتشار ظاهرة البريد الالكتروني غير المرغوب فيه «ندم5 وهو عبارة عن 
رسائل بريد الكتروني ترسلها المنظمات التجارية إلى مستخدمي شبكة 
الانترنت عبر عناوين بريدهم الالكتروني التي تحصل عليها بصور مختلفة. 
كرسائل لمواقع توحي للزبائن بالكسب السهل والسريع على الشبكة أو 
رسائل توحي لهم بأنهم فازوا في مسابقات وغيرها. 
3 البيع الشخصي 
البيع الشخصي وهو العملية التي يقوم بما رجل البيع لإقناع العملاء بشراء 
منتج ما من خلال الاتصال الشخصي بينه وبين ن الزبون؛ ذلك أن البيع حزء من 
العملية التسويقية. 
إن وجود شبكة الإنترنت قد ساعد على تقصير المسافة بين المؤسسة 
المسوقة والعملاء وقد جعلت الاتصال أكثر حيوية وفعالية بين الأطراف مع 
استخدام التقنيات الحديثة في برامج الوسائط المتعددة والصوت والصورة ب 
أن شبكة الإنترنت تساهم بإيصال المعلومات إلى رجحل البيع الذي يكون مكلفاً 
في بلدٍ بعيدةٍ عن المركزويميث يتيسر له الحصول على المعلومة السريعة عبر 
شبكة الإنترنت من مركز الشركة الأم التي يعمل لحسابها. 
ويساعد التسويق الالكتروني البيع الشخصي على أدا ور المتوقع منه 
بطريقة أكثر فعالية ولا سيما في حالات السلع الصناعية والفنية'. 
يلاحظ وجود أربعة أبعاد للبيع الشخصي مرتبطة بالتكنولوجيات التفاعلية 
وهي مهمة لرجال البيع في التسويق الالكتروني وهي: 


طه نط طو1/ة5 تلع نهعا جود 1 
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أ يكون العملاء والمستهلكين ف وضع معلوماتي ومعرقي أفضل بالسيية 
للمنتجات وبدائل الاحتيار ما يتطلب كفاءة عالية من رجال البيع لإقناع 
العملاء والمستهلكين بالشراء. 

ب- يساعد التسويق الالكتروني على بناء روح الفريق وتدعيم العلاقات مع 
الموردين. 

ت- توجيه البيانات المتاحة لدى الشركات نتيجة لاستخدام التسويق 
الالكتروني نحو تحديد العملاء الأكثر تعاملا مع الشركة وبالتالي تكون 
محصلة التعامل معهم أكثر احتمالا لنجاح عملية البيع. 

ث- يساعد التسويق الالكتروبي رجال البيع في بناء شهرة المنتج من حيث 
مستوى الحودة وحدمات ما بعد البيع. 

4- تدشيط المبيعات 
تتعدد أدوات تنشيط المبيعات على الانترنت من هدايا وخصومات وغيرها 

وتعتبر طريقة عرض المنتجات بشكل جذاب تحقق للعميل القدرة على الحصول 

على كافة المعلومات التي يرغب فيهاء كما تعتبر أحد الأدوات المستغلة بشكل 
جيد على الانترنت بحيث تتميز طريقة عرض المنتجات الكترونيا عن الوسائل 
التقليدية. ولقد برزت العديد من الوسائل المتعلقة بتنشيط المبيعات التي تتم من 
خلال التسويق الإلكتروني والتي يمكن للمؤسسة المسوقة استخدامها وهي تركز 
على المستهلك الأخير مثل بعض تماذج الحدايا كقرص الليزر الذي يحتوي على 
معلومات عن منتجات الشركة المسوقة أو من خلال الربط المحاني لعدد من 
الساعات على شبكة الإنترنت»؛ أو الخدمات الأحرى مثل القواميس الإلكترونية 

والألعاب المختلفة وغيرها. 

5 الدشر والدعاية: 
النشر أو الدعاية وسيلة مجحانية غير شخصية لتقديم المعلومات أو الأفكار 

عن السلع والخدمات للجمهور بواسطة جهة معلومة» وشبكة الإنترنت وسيلة 
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مهمة ومصدر هام للنشر ف العالم من خلال بنبوك المعلومات ومجموعات 
الأخبار التي تقدم معلومات مستمرة عن أهم ما يدور في العالم في جميع النواحي 
سواء على الصعيد السياسي أو الاقتصادي. 


العنصر الخامس: العناصر الإضافية لمريج الخدمة عبر الانترنت 

إن المريج التسويقي للخدمات يختلف عن مزيج السلع وذلك باختلاف 
طبيعة المنتج» بحيث تضاف ثلاثة عناصر جديدة في مزيج الخدمات المطروحة 
عبر شبكة الانترنت وهي: البيئة المادية» الجماهير وعمليات تقدم الخدمة. 
والشكل التالي يمثل عناصر المريج التسويقي للخدمات. 





العنصر الأول: البيئة المادية 


أسهم التسويق الالكتروني في إحداث تغيير نوعي كبير في عنصر البيئة 
المادية أو الدليل المادي وقد تمثل هذا التغيير في الآيي: 
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التحول من البيئة المؤلفة من المباني والساحات المادية والمكاتب في العالم 
الواقعي - إلى بيئة افتراضية مؤلفة من عتاد حاسوب وبرجيات ( ععه مقط 
عم تحال وقة) . 

ظهور تقنيات الوسط المتعددة (10526012م) للتعويض عن البيئة المادية» 
حيث أصبحت الخدمات تقدم بالكامل من خلال هذه البيئة الافتراضية. 


. ظهور تقنيات الواقع الاقتراضي (تافله©16 21نانذ») وهي عبارة عن تقنيات 
تحسد الواقع بشكل مصطنع من خلال الاستخدام الفاعل للصور 
(الجرافيك) والرسومات والصوت. فالمؤتمرات واللقاوات وجلسات النقاش» 
وتوجيه مندوبين المبيعات» والباحثين وغيرهم تتم عبر شبكات مختلفة في 
الوقت عبر قارات العالم المختلفة. 

. تنامي تقنيات مواقع الويب (5ع516ا7) حيث حلت هذه المواقع أصبحت 
سهلة الوصول بنقرة بسيطة على الفأرة. وبمذا تحولت البيئة المادية المحددة 

مكانا إلى بيئة افتراضية متنقلة ومتاحة لزائري الانترنت حول العالم. 


العنصر الشاني: الجماهير 

يعتبر عنصر الجماهير (1م060) ف المزيج التسويقي الخدمي السباعي يتألف من 
" مزودي الخدمة. 

" متلقي الخدمة. 

" العلاقات التفاعلية بين مزودي ومتلقي الخدمة. 

" العلاقات مع متلقي الخدمة أنفسهم. 1 

- مزودي الخدمة: لقد أثر التسويق الالكتروني على مزودي الخدمة حيث 
استبدلتهم بالأجهزة والمعدات والبربجيات» ولم يعد هناك حاجة إلى مزودي 
خدمة من طرف الأفراد!. 


10-2399_ختمتفاتة_كاعز جعع و7 طم .>تعلصا/ حرم .عع كه الطامدء .7117// :خط 1 
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- متلقي الخدمة: فقد أصبح اتصالهم مع مزودي الخدمة يتم عبر البربجيات 
والأجهزة والمعدات مما قلص من احتمالات المواجهة الشخصية المباشرة أو 
التأحر في الاستجابة» أو تباين جودة الخدمة إذا ما تم تقديعها من قبل 
مزودي الخدمة من الأفراد. 
وقد انعكس ذلك على العلاقات التفاعلية بين مزودي الخدمة ومتلقيها 
النبي أصبحت تتم على مدار الساعة وبدون توقف» حيث تحكمها نماذج أعمال 
رقمية راقية. 
- العلاقات بين متلقي الخدمة: لقد اتسع نطاقها وصارت تتم على 
مستوى العالم من خلال حلقات النقاش الالكترونية وغرف المحادثة» وعبر 
الشبكات على اختلاف أنواعها. وقد أدى ذلك إلى ظهور ما يسمى بمجتمعات 
النقاش أو ابجتمعات الافتراضية (325)نصنا ره 121از:) التي يؤسسها أناس هم 
مصالح أو اهتمامات مشتركة» حيث يستخدمون الانترنت في الاتصال 
والتواصل فيما بينهم. 
العنصر النالث: عمليات الخدمة 
حيث أصبحت عملية توصيل أو تسليم الخدمة تتم عبر تقنيات الاتصال 
المحتلفة بدلا من الاتصال الشخصي المباشر. ومع تحول الانترنت إلى قناة 
تسويقية بديلة قابلة للتطبيق وقيام الأعمال باستغلال قوة الشبكات الالكترونية» 
شهد عديد من عناصر ومكونات الخدمة تحولا إلى " الخدمة الالكترونية " 
فالاتصال والتواصل مع العملاء» والاستجابة لطلباتهم بالكامل أصبح يتم عبر 
الشبكات في الوقت الحقيقي أما بعض عناصر تقديم / توصيل الخدمة مثل 
الصفقة البيعية والتفاوض فقد تم استبدالها بعمليات أبسط مثل عمليات الخدمة 
الذاتية التي يتولاها العميل ووكلاء مقارنة الأسعار وغيرها. 
لذا فطبيعة عناصر الخدمة الالكترونية تختلف بشكل جوهري عن الخدمة 
التقليدية» فالخدمة الالكترونية تمنح العملاء رقابة وسيطرة» كما إن عناصر 
الخدمة الالكترونية تشمل العديد من خصائص الخدمة الذاتية» ناهيك عن أن 
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بيئة الخدمة الالكترونية مختلفة تام وان عمليات تقديم وتوصيل الخدمة 
الالكترونية مختلفة» علاوة على أنه من الصعب إدارتما بالأحذ بعين الاعتبار 
حقيقة كون عدد من الشركات تعمل في القناة التقليدية والقناة الالكترونية معا. 


1/0 


الفصل الخامس 
الأسواق الالكترونية 


لقد كان لتنامي شعبية نظام (18838) و تزايد معدلات نمو الإنترنت الأثر 
الكبير على زيادة الاهتمام بتطوير التجارة الإلكترونية» فنظم التبادل الإلكتروي 
للبيانات المستخدمة منذ عقود طويلة من الزمن تستخدم تكنولوجيا الاتصالاات 
السلكية و اللاسلكية لدعم التبادلات التجارية بين منشآت الأعم ال» وة لد 
أضافت الإنترنت إمكانية ربط الشركات بالعملاء على أساس فردي أو جماعي. 

وقد شجع هذا التطور العديد من الشركات على إيجاد موقع له اعا ىّ 
الشبكة واستثمار طاقاتما في هذا المحال بالذات؛ بمدف الوص ول إلى ملام ين 
العملاء ثمن سمحت لهم الإنترنت بالتعامل مع عالم الأعمال وذ ق أب اليت 
مبتكرة» إضافة إلى ذلك اهتمت شركات الاتصالات الس للكية و اللاس اللكية 
وتكنولوجيا المعلومات بالإنترنت اهتماما خاصا باعتبارها قاعدة انطلاق أ و 
عالم التجارة الإلكترونية. 

وكنتيجة لكل ذلك أصبحت للإنترنت إمكانيات تجعلها ة ادرة عد ى 
التحول إلى سوق إلكترونية مترابطة تجمع البائعين والمشترين معا لتسهيل عملية 
التبادل التجاري؛ ومن المتوقع أن يكون للتط ور ال لهي تش هده الأس .واق 
الإلكترونية (أو الفضاءات الإلكترونية كما يسميها البعض) أثره عا بى دع لم 
جحهود إعادة هيكلة العمليات والتنظيمات التى 5 .ربط الش .ركات الص اناعية 
والخدمية بقاعدة عملائها. 

ومن الرؤى الشائعة اليوم حول السوق الإلكترونية تلك التي تقدم منظورا 
لسوق إلكترونية مثالية يكون التفاعل فيها بين طرفي عملية التبادل (الش .ركة 
المنتجة والعميل) مباشراء حيث تمكن البرمجيات و قواعد البيانات المتاحة اله .وم 
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وأصبح التفكير بتسجيل حضور في الأسواق الإلكترونية بلغات عديدة أمرا غاية 
في الأهمية, ذلك أن محرك البحث ماع600 يفيد بأن أذ رام نن 9050 م ن 
محاولات الوصول التي يسجلها يأي مصدرها من الأبحاث متعددة اللغات. 
أولا: مفهوم وملامح الأسواق الإلكترونية 

لا تقتصر التجارة الإلكترونية على عمليات بيع وشراء السلع وال .دمات 
عبر الإنترنت» إذ أنما ومنذ انطلاقتها كانت تتضمن معالحة لجرك ات البو الع 
والشراء و إرسال التحويلات المالية عبر شبكة الإنترذ ست»ء ب لى إن التج .ارة 
الإلكترونية في حقيقة الأمر تنطوي على ما هو أكثر من ذلك بكثير» إذ توسعت 
حتى أصبحت تشمل عمليات بيع وشراء المعلومات نفسها والتي أصبحت تباع 
وتشترى جببّا إلى جنب مع السلع والخدمات في إطار ما يعرف باقتصاد المعرفة. 


يعثل السوق من وجهة النظر التقليدية المككان الذي يلتقي ف + ال ائعون 
بالمشترين ويتم فيه تحويل ملكية المنتج» أما من وجهة النظر التسويقية فهو جميع 
المشترين الفعليين والمحتملين للمنتج. وتفرق أدبيات الفكر التسويقي بين مفهوم 
المكان السوقي الذي يشير إلى التواجد المادي للسوق» حيث يتمثل في الذهاب 
إلى منافذ التوزيع لشراء المنتج» ومفهوم الفضاء السوقي والذي يعكس التواحد 
الإلكتروني الرقمي للسوق» و يتمثل في قيام المشترين بالدحول عد ى ش بكة 
الإنترنت للشراء من الأسواق الإلكترونية. 


ويمكن استخدام مصطلح السوق الاقتراضي وهو سوق على الإنترذ نت 
الجديد في المتاحر العالمية والمحلية ومعرفة آخر المعروضات. وقد عرف بع .ض 
كتاب علوم الحاسبات ونظم المعلومات الأسواق الإلكترونية بأ ا مواق ع 
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تتشكل بواسطة شبكات الحاسبات الآلية و الإنترنت» ة ربط ب ين المش ترين 
والبائعين من خلال نظم المعلومات بين المنظمات. 

بينما يعرف كتاب التسويق الأسواق الإلكترونية بأنما فضاء إلكة .روني 
يعرض من خلاله البائعون منتجاهم» وييبحث داحله المشترون عن المعلوه .ات 
ويحددون رغباتحم» ويصدرون أوامر الشراء ويقوه .ون بالس لاد الإلكة روني 
باستخدام بطاقات الاثتمان أو أي وسيلة إلكترونية أحرى متاحة لهم 2 


السوق الإلكتروني هو عبارة عن محل م 'ن التع املات و المع املات 
والعلاقات من أجل تبادل المنتجات والخدمات والمعلومات والأموال» وعد .دما 
تكون هيئة السوق إلكترونية فإن مركز التجارة ليس بناية أو ما شابه بل ه سو 
محل شبكي يحوي تعاملات تجارية.7 فالمشاركون في الأسواق الإلكترونية م ن 
باعة ومشترين وماسرة ليسوا فقط في أماكن مختلفة بل نادرًا ما يعرفون بعضهم 
البعض. هذا وتختلف طرق التواصل ما بين الأفراد في السوق الالكتروني م ن 
فرد لآخر ومن حالة لأخرى. 

كما عرفت الأسواق الإلكترونية بأنما تلك المساحة الإلكترونية التي يتم 
من نخلاها عرض المنتتجات (سلع وحدمات) والمعلومات وتله طلبات 5 راع 
فعلية ومحتملة من خلال شبكات الحاسبات الآلية و الإنترنت. 

كما يعرف السوق الإلكتروني بأنه عبارة عن شبكة من التفاعلات حيث 
يتم فيها تبادل المعلومات والمنتجات والخدمات و دفعات السداد. 


1 طارق طهء التسويق بالإنترنت والتجارة الإلكترونية» (دار الجامعة الحديدة» 
الإسكندرية,)» 11 

2 نفس المرجع» ص: 0 

3 محمد الصيرف» التجارة الإلكترونية» (مؤسسة حورس الدولية للنشرء الإسكندرية» 
5 ) ص: 357. 

4 طارق طهء التسويق بالإنترنت و التجارة الإلكترونية» مرجع سابق» ص: 116. 


173 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


وعليه يمكن أن نخلص إلى أن السوق الإلكتروني هو منفذ بيع افتراض ي» 
بمعنى عدم وجود كيان مادي لهذا السوق في الواقع العملي من مبافي و متعاملين 
فتواحده يكون إلكترونيا فقط. 

مغال: من أشهر المواقع العربية في البيع والشراء موقع السوق الاقتراض ي 
للتجارة «دمهت 08001. و من أشهر مواقع السوق الافتراضي الع المي موة ع 
الأمريكي. ويعد موقع على شبكة الإنترنت نموذجا لسوق إلكتروني من منظور 
التسويق المعاصر» حيث يقوم من خلاله البائعون بعرض منتجاتهم وفي المقاد لى 
يقوم المشترون بعمليات الشراء الإلكتروبي. 

وتتصف تعاملات الأسواق الإلكترونية بدرجة عالية من الش خهافية ع ن 
تعاملات الأسواق التقليدية» نظرًا لوجود عدد من الملامح المميزة لتلك الأسواق 


1 1 
يمكن تلخيصها فيما يلي: 
- يقوم البائعون من خلال الأسواق الإلكترونية بعرض مختلف السلع والخدمات 
والمعلومات. 


- يبحث المشترون بحرية عن جميع المعلومات المتوفرة حول المنتجات. 

يقارن المشترون بسهولة بين المنتجات المختلفة المعروضة على شبكة الإنترنت 
من حيث المواصفات» الاسم التجاري» السعر» الجودة» الضمان) شت روط 
التسليم وطرق السداد. 

يحدد المشترون رغباتهم (نوع المنتج» سعره وعلامته التجارية). 

- تنصف أسعار الأسواق الإلكترونية بالحركية» ذلك أنما تتحرك بصورة لحظية 
يتواحد كل من المشتركين الأساسيين ومعالحي المعاملات الحارية والمك ترين 
والسماسرة والبائعين في أماكن متفرقة بل نادرًا ما يعرف الواح ال مد .هم 


بم 


طارق طهء التسويق بالإنترنت والتجارة الإلكترونية» مرجع سابق» ص: 117. 
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الآحر» حتى أن أسلوب الاتصال متنوع بين الأطراف المختلفة و قد يتغير من 
فرد لآخر. 
- يوجد تفاعل داخل السوق الإلكترون يمكن من خلاله مناقشة السعر ومعرفة 
أقل الأسعار و المقارنة بينها و التعرف على كافة طرق الدفع الممكنة وتبادل 
السلع والخدمات و المعلومات الكثيرة المعروضة. 
- في السوق الإلكتروني يمكن للبائع و المشتري التفاوض من غد للال ته الدتم 
الإنترنت أو التوجه إلى البائع مباشرة» وذلك نظرًا لمخحاوف المستهلك لإتمام 
- تنم مساومة الأسعار في الأسواق الإلكترونية بين البائعين و المشترين» و يمكن 
تقدهم عروض للبت فيها على أن يتم الاتفاق على عرض معين, أما التنفه الى 
1 5 ل 2 ا 
فيتم بصورة مباشرة أو غير مباشرة. 
ثانيا: أسباب انتشار الأسواق الالكترونية 
ساعد على انتشار هذا النمط من الأسواق بين زوار الإنترنت أنما تخاطب 
شرائح مجتمعية مختلفة من حيث الدخل الفردي» كما أنما تعرض سلعا تناس ب 
كل الأذواق؛ فمنها ما هو جديدء وهناك المستعمل؛أي يمكن وصفها 4# اوزا 
بأسواق شعبية إلكترونية. وعادة ما يأ ربح هله المواقع إما من بيع منتجحات 
مباشرة أو الإعلانات بمقابل عليها إذا كانت تلعب دور الوسم يط. ويؤك لد 
إحصاء نشره موقع 809 .160 .:333939 الأمريكي انتشار هذا النوع من المواة ع 
في العالم؛ حيث يثل 013 من المواقع الأمريكية التسويقية» وتشير التوقعات إلى 
التزايد المستمر لعدد المشترين من هذه المواقع بدلا م ن ذه أيهم إلى ال .اجر 


1 إبراهيم عبد السلام» الموسوعة العلمية التعليمية التجارة والأعمال الإلكترونية» مرجع 
سابق» ص: 21. 
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والأسواق التقليدية والشراء منها. ويقدر مجموع مبيعات هذا النوع بما ية .رب 
سنويا من 93. 47 مليار دولار في الولايات المتحدة» و68. 29 مل ار دولار في 
الاتحاد الأوربي» و45 مليار دولار في منطقة آسيا والمنحيط المحادي» و10. 3 مليار 
دولار في أمريكا اللاتينية» و10 ملايين دولار فقط في أفريقيا. أم ١‏ المنطة اة 
العربية فلا توجد إحصائية حول حجم أعمال الأسواق العربية الافتراضية» لكن 
بشكل عام فإن حجم التجارة الإلكترونية العربية لا يتجاوز 06 مليارات دولار» 
حتى عام 2012 وفق النادي العربي لتقنية المعلومات والإعلام. ورغ م ه اله 
الأرقام الضعيفة مقارنة بالدول الغربية فإن تضاعف اس تخدام الإنترذ لت في 
المنطقة العربية يمثل مؤشرا على ضرورة التفكير ف زيادة هذا النمط من الأسواق 
الإلكترونية؛ فعلى سبيل المثال في مصر ارتفع مستخدمو الإنترنت من 400 ألف 
عام 1999 إلى 2. 5 مليون مستخدم في عام 2003» وفقا لإحصاءات رم 3 
وإلى 6 ملايين بنهاية عام 2004. وويتوقع أن يصل 12مليون سنة 2014. 
وتمثل الأسواق الإلكترونية مساحة اقتصادية مغرية للاستثمار المس تقبلي» 
سواء من قبل الأفراد أو الشركات؛ خاصة أنه يتوة عع زه ادة الطل لب م عن 
المستهلكين على التعامل فيها وتتزايد أاميتها وفوائدها للأسباب التالية: 
1.تعطي الأسواق الإلكترونية للمستهلك حرية الاختيار بأن يتسوق أو يد هي 
معاملاته 24 ساعة في اليوم وفي أي يوم من السنة ومن أي مكان من العالم» 
كما تقدم الكثير من الخيارات للمستهلك بسبب قابلية الوصول إلى منتجات 
وشركات لم تكن متوفرة بالقرب منه. وتمكن أيضا العملاء من الحصول على 
المعلومات اللازمة خلال ثوانٍ أو دقائق عن طريق الأسواق الإلكترونية» وفي 
المقابل قد يستغرق الأمر أياما وأسابيع من أبخل الحصول على رد عند القيام 
بطلب المعلومات من متجر تحاري قريب. 


1 جميل حلمي» سوق إلكترونية من الإبرة للصاروخ» 11 أفريل 2004. 


- ع691 - امططة .03ع1عتمع/2004/04/كع تسهموءء /عتطومه اعم .عصتلمه سهلكا .ووو 
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2 تسمح الأسواق الإلكترونية بالاشتراك في المزادات الافتراضية ال ني تمك ن 
المشتري من الحصول على ملع قيمة جدًا بأسعار زهيدة» كما تسمح أيض ا 
للمستهلكين بتبادل الخبرات و الآراء بخصوص المنتجات وال .دمات ع بر 
مجتمعات إلكترونية على الإنترنت (المنتديات مثلا). 

3 نخفاض الأسعار؛ في ظل تعدد وتنوع المنتجات في الأس واق الإلكترونه لة 
يبحث المستهلك عن المنتج الأقل سعرا والأفضل جودة» وذلك من غه لال 
مقارنة أسعار ونوعيات المنتجات بسهولة وسرعة فائقة نما يمكن المستهلك في 
تحاية الأمر اختيار أفضل العروض. في حين أن الأمر أص عب في الأس .واق 
التقليدية» لأنه يتطلب زيارة كل موقع جغرافي من أج لل مقارذ .ة أس عار 
ونوعيات المنتتجات. إضافة إلى ذلك فإن أس عار المنتج ات في الأس واق 
الإلكترونية تكون أقل من منيلاتما في الأسواق التقليدي ة نتيج .ة انخف .اض 
التكاليف الإدارية التي يتحملها المنتجونء! مما يصب في مصلحة الزه ائن؛ 
وبذلك يستطيع الأفراد أصحاب الدخل المنخفض شراء هذه البضائعع وه و 
ما يعني رفع مستوى المعيشة للمجتمع ككل» كما تمكن أيضا المستهلكين في 
دول العالم الثالث من امتلاك المنتتجات. 

4.سرعة الحصول على المنتج؛ يتميز المستهلك عبر الأسواق الإلكترونية بسرعة 
حصوله على المنتج الذي قام بطلبه و شرائه إلكترونياء لاس يما إذا كاذ نت 
منتجات خدمية أو منتجات قابلة للتحويل إلى منتجات رقمية مثل الكة سب 
والأبحاث والمحلات وبرامج الحاسب الآلي والمواد الص وتية و الفوتوغرافي ة 
وغيرهاء حيث يتم الحصول على هذه المنتجات خلال ثوان بعد إتهام عملم لة 
الشراء من الموقع. كذلك فإن الحصول على المنتجات غ ير الرقمي .ةي لم 
بطريقة أسرع مما لو تم الطلب + الطرق التقليده 2؛ لأن عملم 2 الطء ب 

1 عابد بن عابد العبدلي» التجارة الإلكترونية في الدول الإسلامية (الواقع - التحديات - 
الآمال )» مقدم للمؤتمر العالمي الثالث للاقتصاد الإسلامي الذي تنظمه كلية الشريعة - 
جامعة أم القرى مكة المكرمة» طبعة تمهيدية. 
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والمدفوعات وكافة المعلومات المتعلقة بالطلب تتم بطريقة إلكترونية ما يمكن 
المنتتج من إرسال الطلب بسرعة وسهولة إلى المشتري» بينما يستغرق الأم بر 
أسابيع و ربما أشهر إذا تم الطلب تقليديا. 

5.توسع الأسواق الإلكترونية نطاق السوق إلى نطاق دولي وعالمي» فمع القليل 
من التكاليف يمكن لأي شركة إيجاد مستهلكين أكة روه وردين أفض الى 
وشركاء أكثر ملاءمة و بصورة سريعة و سهلة. إلى جانب اله درة عد ى 
إنشاء تحارات متخصصة جداء حيث توجد داخل الس .وق م خلا © ارة 

6.تنشئ الأسواق الإلكترونية ما يسمى "التصنيع الوقتي"؛ فبعد أخ للى طل .ات 
المستهلكين والمواصفات الني يريدونها في المنتج تب د الث نركة في عملي اة 
التصنيع» وهو ما يعطي الشركة أولوية و تميزا في منتجاتهاء و وفر تع املا 
دائما مع العملاء إذا استطاعت الشركة ذلك ! 

7 أصبحت الأسواق الإلكترونية تشكل منافساً قويا للأسواق المحلية» حيث أنما 
لا تحناج إلى تكاليف باهظة ما يجعل أسعار المنتجات بها تنافس بقوة أسعار 
المنتتجات في الأسواق التقليدية. 

8.تمكن الأسواق الإلكترونية التاجر من الذهاب بمتجره كاملا إلى مترل العميل 
إحبار هذا الأخير على زيارته. 

وي السوق الالكتروني يسافر متجر البائع بدلا عنه إلى كل مكان وكل مدينة 


وكل دولة» حيث يفتح المتجر في السوق الإلكتروني مناقذ للبه ع + ارج 
الدولة بدون أي تكاليف. 


1 جميل حلمي» سوق إلكترونية من الإبرة للصاروخ» 11أفريل 22004 .770 
- ع[69 - اتمططة .03ع1عتاعة/2004/04/وع1تتتمررمعع/عتطومه ناعم .عصتلده ستاك 
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توفير الوقت والحهد: ذ؛ ُفتّح الأسواق الإلكترونية بشكل دائم (طيلة اليوم 
ودون أي عطلة)؛ وهو ما يسمح بسرعة و سهولة إيص ال الع .روض إلى 
أعداد ضخمة من العملاء في لحظات و في الوقت نفسه؛» حيث لا يحد اج 
لزبائن للسفر أو الانتظار في طابور لشراء منتج معين» وليس عليهم نه الى 
هذا المنتج إلى البيت» فلا يتطلب شراء أحد المنتجات أكثر من النقر عا ى 
منج و إدخال بعض المعلومات عن البطاقة الائتمانية» ويوجد بالإضافة إلى 
لبطاقات الاثتمانية العديد من أنظمة الدفع الملائمة مثل استخدام النة .ود 


لإلكترونية. 


. حرية الاختيار؛ توفر الأسواق الإلكترونية فرصة رائعة لزيارة مختلف أنواع 


نحلات على الإنترنت» وبالإضافة إلى ذلك فهي تزوّد الزبائن بالمعلوم .ات 
لكاملة عن المنتجات. ويتم كل ذلك بدون أية ضغوط من الباعة. قم ع 
دحول المستهلك إلى السوق الإلكتروني فإن الفرصة متاحة أمامه لابح ث 
عن سلعته المفضلة» بينما في حالة التسوق التقليدي فإن المستهلك ل( يس 
أمامه إلا المنتتجات المعروضة في الأسواق التقليدية» ويتعذر علية البحث في 
أسواق أحرى لعدم توفر المعلومات لديه عن الأسواق الأ< .رى و5 ذلك 
لارتفاع تكاليف البحث والحصول على المنتج. 





. نيل رضا المستخدم؛ و الأسواق الإلكترونية اتصالات تفاعلية مباك رة» 


تما يتيح للشركات الموجودة في السوق الإلكتروني الاستفادة م نه لذه 
الميزات للإجابة على استفسارات الزبائن بسرعة» مما يوفر خدمات أفض الى 
للزبائن ويستحوذ على رضاهم. 


. تلبية خيارات الزبون بيسر وسهولة؛ حيث تنيح الأس واق الإلكترولع الة 


حيارات التسوق أمام عملائها بشكل واسعء؛ وهذا بذاته يحقق نسبة رض اا 
عالية لدى الزبائن لا تتيحه الأسواق التقليدية» ة الزبون يمكد ه معرةاة 
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الأصناف و الأسعار وميزات كل صنف والمفاضلة وتقييم المنتج موض وع 
الشراء من حيث مدى تلبيته لرغبة وخيارات المشتري. 

. سرعة وسهولة تبادل المعلومات بين المستهلكين؛ حيث 3 وفر الأس 3 
الإلكترونية إمكانية تبادل المعلومات والآراء وتجارب المستهلكين المتعلة اة 
بالمنتتجات والخدمات عبر مجتمعات إلكترونية مثل المنتديات و غيرهاء الأمر 
الذي يوفر البيانات والمعلومات لدى المجتمع عن المنتج ات الاقتص ادية)» 
ويرفع مستوى الثقافة والوعي الاستهلاكي لدى جمهور المس وود ِ 
عب 8 هذه قد وقوظ سبثرا بر جطلبء رقنا وحهدا أطول في الال ا 
التقليدية. 

1. تخفيض مصاريف الشركات؛ تعد عملي ة إع لداد وص يانة الأس .واق 
الإلكترونية أقل تكلفة من بناء أسواق التجرئة التقليدية أو صيانة المكاتب» 
كما أن الشركات لا تحتاج إلى إنفاق الكثير من الأموال على أمور الدعاية 
وما شايمها» من جهة أحرى لا توجد حاجة لاستخدام أعداد كبيرة م عن 
الموظفين للقيام بمهام البيع و التسويق» إذ توجد قواعد بيانات على الإنترنت 
تحتفظ بتاريخ عمليات البيع في الشركة و أسماء المستهلكين ما يتيح لشخص 
بارت امترصطع الللومله: الإيحيدة ين تغدة لبالا الس حر ل 5 واريخ 
عمليات البيع بسهولة. 
وعلى ذلك فإن ما تقدمه التجارة الإلكترونية من فوائد و مميزات عدي دة 


مم 


على المستوى الفردي والتجاري بشكل عام قد شجع الحكومات المختله .ة في 
العالم على تبني هذا النظام وتشجيعه؛ في الكثير من البلدان و ذلك للاس تفادة 


1 


2 


عابد بن عابد العبدلي» التجارة الإلكترونية في الدول الإسلامية ( الواقع - التحديات - 
الآمال )؛ مقدم للمؤتمر العالمي الثالث للاقتصاد الإسلامي الذي تنظمه كلية الشريعة - 
جامعة أم القرى مكة المكرمة» طبعة تمهيدية. 
محمد شاهينء التجارة الإلكترونية أول إفرازات العولمة» مجلة العالم الرقمي» العدد: 12» 

الأحد 6 مارس 2003» تتتخط .00676م/38/16032003 تتلع53/01 . تقامء .طممتعة له .تار 
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من مزاياه لإنعاش اقتصادهم والمحافظة على صدارة بلادهم في السوق العالله. 3» 
وهي بذلك تأت في مقدمة ميادين التنافس التي أوجدها الإنترنت ليم لدأ ذ وع 
حديد من الاقتصاد القائم بذاته. 


ثالنا: خطوات إنشاء السوق الالكترونية 

تختلف خطوات إنشاء الأسواق في التجارة الإلكترونية عنها في التج .ارة 
التقليدية» كذلك الأمر بالنسبة لمراحل الشراء» وحتى يكون المستهلك أكثر أمانا 
في التعامل في هذه الأسواق لابد من وجود قوانين تضبط العمل داخلها وتضمن 

حق البائع والمشتري على حد سواء. 

وتضم شبكة الإنترنت العديد من الأسواق الإلكترونية» نما يجعل تأس يس 
وإطلاق موقع عملا يحتاج لعناية تامة و تخطيط مدروس» لأن إطلاق مثل ه ذا 
الموقع في هذا النحيط الضحم من المواقع يختلف تماما عن افتتاح متجر في س .وق 
تقليدية محدودة. وقد وضع جبراء التسويق والأعمال عل ى الإنترذ لت عد دة 
خطوات لبناء موقع العمل الناجح والمربح لسوق إلكه .روفء وتتمة الى ه .ذه 

الخطوات فيما يلي: 

1. تحديد الأهداف المطلوبة من السوق التي س يتم إنش اؤهاء < تى يغط ي 
الاحتياجحات ويعكس لمعلومات المطلوب إظهارها للعملاء لضمان تط وير 
كفاءة العمليات وتحصيل العوائد» حيث يجب بداية تحديد المنتجات التي يمكن 
تسويقهاء وما إذا كان سيقتصر الموقع على بيع المنتجات الخاصة به أم يقوم 
بدور الوسيط بين المنتجين و١‏ المستهلكين. 

ويجب أيضا تحديد طرق التوصيل والشحن التي سيتم استخدامهاء وتحديد 
فريق العمل الذي يجب أن يكون ذا قدرات تكنولوجية كافية وقدرات تسويقية 

ناححة» وتحديد ما إذا كان التسويق سيقتصر على السوق المحلية أم سيتوس ع 

ليشمل غيره من الأسواق. 
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2. تحديد سقف أولي معين مكون من عدد العملاء المتوقعين للموقع مع رص لد 
منطقة سوق حغرافية معينة يكون لدى الشركة معلومات جيدة عن ثقافتها 
واحتياجاتما» لأن ما يمكن تسويقه في منطقة معينة قد يختلف عم ا يمك ن 
تسويقه في منطقة أحرىء والانتباه إلى أن العمليات التجارية الدولية تحد .اج 
لإعداد آليات وتسهيلات لخدمة الزبائن العلميين والتفاهم معهم, ولهذاة إن 
المعلومات الجموعة عن العميل يجب وصفها بحيث تخدم تلقائ ا العمك .ات 
التجارية اللازمة للبيع الإلكتروني» ومن ذلك الحاجة لوضع أكثر من لغة على 
الموقع أو وضع مواقع مختلفة للدول؛ و التحري ع نن التفاص يل الض .ريبية 
والجمركية عند إرسال السلع للعملاء و قضية التعامل مع العملات المحلي اة 
المختلفة و معدلات الصرف والبنوك الدولية التي تش .رف عد بى عملم .ات 
التداول المالية. 

3.وضع ميزانية تكاليف خادم معلومات الموقع, وتحدر الإشارة إلى أنه في حالة 
الشركات ذات الميزانيات المالية المنخفضة يمكنها البدء باس تخدام جه از 
حاسب عادي بدلا من الذي يرتفع سعره» و كذلك وضع ميزانه .ة خاص الة 
بتكاليف التسويق» بالإضافة للصيانة والإدارة ومصاريف مصادر المعلوه .ات 
الخاصة بالعملاء» مثل شراء دليل لعد اوين البره لد الإلكة .روني للعم لاء 
المستهدفين حتى يمكن تدشين خطوات الإعلان و غيرها. والجدير بال لكر 
هنا أن العناية بالموقع وتطويره والمحافظة على تعديل آخر المعلومات والتسويق 
الدائم يكاد يسبق أهمية إنفاق الأموال عليه؛ لأن المطلوب التحديث والخدمة 
أكثر من الإنفاق. 

4.إشراك جميع إدارات العمل في الشركة للمس اهمة في إس تراتيجية الموة ع 
التجارية» وأحذ الاقتراحات والمساهمات والمشاركات منها < تى يعك .س 
الموقع تصورا متكاملا وناضجا للعمل يغطي كل مناطق العمل» وه لهام ا 
يجعل الموقع الإلكتروني يفوز بمبادرات المشاريع المتنوعة بدلا من أن يك .ون 
عمل إدارة واحدة هي إدارة المعلومات» فالعمل الإلكتروني يعني 4 .ول أو 
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ل 


إنشاء المؤسسة على أسس العمل الإلكترونٍ الشامل» و ذلك يس تدعي أن 
تفكر المؤسسة جميعها بأسلوب إلكتروني. 


.الوعى بالحدود التقنية للمتصفحين أو إمكانات البطاقات الصوتية وغيرها من 


لمعايير الفنية» لأن تطور الكمبيوتر الشخصي السريع يحبر جميع المستخدمين 
على تركيب آخر الابتكارات» و عموما فجميع الأجهزة مزودة بمجموعات 
يخص السلع التي يمكن تقديم عروض للأشكال والأصناف وطرق التص نيع» 
إمكانية عمل بث مباشر للموقع» وإمكانية تصفح ال لى التج اري م عن 
لداحل. 

وضع قائمة محتويات الموقع و مراعاة علاقتها بالمتصفحين المطلوبين كمرحلة 
مبدئية؛ ثم وضع محتويات لاحقة يتم إنزالهها مع الوقت إلى الموقع مع تزاد د 
العمليات عليه» حيث يجب أن تتعلق هذه المحتويات باهتمامات الزبائن على 
أن يتم تعديلها بشكل مستمر. أما محتوى الموقع فيجب أن يتسم بالموضوعية 
والإيجاز مع الاستعانة بالجدأول وصياغة الأفكار على شكل نق اط مرته لة 
بحدف التوفير في مساحة الموقع وعدد الصفحات واختيار العناوين بعناية بالغة 
لافتة للنظر. 





.اختيار اسم مختصر للموقع ما أمكن» فكلما كان صغيرا و رمزيا و معبرا كان 


أفضل للتداول والتصفح, لأن ذلك يقلل احتمالات الخطأ في إدخال الاس م 


ويسهل تذكره» مثل موقع "تسوق دوت كوم" و"ميجا مارت" على غرار 
"متاحر وال مارت" العالمية. 


.التأكد من فاعلية صلات البريد الإلكترونية للموقع وسهولة الوصول إل +» 


لأنه المسر الأساسي للتواصل مع الزبائن والتعامل معهم, وبدونه يبقى الموقع 
معزولا ولا معنى لوجوده على الشبكة. 
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9.اختيار شركة تصميم المواقع الملائمة التي يمكن أن تقدم عد .دمات منتظم الة 


10 


.11 


للموقع» و يمكن تصميم الموقع ذاتيا إذا لم تتوفر الموارد» حيث إذ ه بمعرة الة 
بسيطة بلغة ,1111/1 يمكن تصميم موقع إلكتروني» و هناك العديد من البرامج 
الجاهزة الي تساعد على ذلك منها برنامج "1611 ,5112/11 حيث يوفر الرية 
في كتابة المعلومات المراد تدوينها وتحويلها إلى الرموز الخاصة بلغة ,211171 
وإضافة الصور والرسوم إلى الصفحات والتحكم الكاه لى في تص -ميمهاء 
ويحتوي هذا البرنامج على مدقق إملائي ومصحح لغوي؛ ويمكن من خلال ه 
عمل موقع باللغة العربية و مشاهدة نسخة تحريبية للموقع قبل بئه حتى يتسنى 
اكتشاف الأحطاء وتعديلها. 

. تسويق الموقع وضمان تطويره الدائم بوضع تساؤلات حرجة عن كيفي اءة 
الوصول لعدد معين من المتصفحين للموقع؛ خصوصا إذا 5 ان المطل .وب 
اجتذاب فئة معينة من منطقة ما أو مهنة محددة» وبالتاللي كيف يتم الإعلان 
وف أي بلد ومع أي المواقع الإعلانية على الإنترنت. وعادة توضع ميزانية 
تسويق تساوي 630! من تكاليف تشغيل الموقع» مع إضافة 9010-5 شهريا 
على التسويق الطارئ تبعا لتغيرات معطيات السوق» وإحصاءات الدحول 
للموقع ومتغيرات أحرى. ومن الخطأ الاعتقاد بأن إطلاق الموقع وتش غيله 
يعني انتهاء المهمة» ويمكن الاستفادة من أدوات الإعلان الإلكترونية» م الى 
البريد الإلكتروني ورسائل 9119 وغيرها من الوسائل البس يطة منخفض الة 
التكاليف. 

توفير نحدمات مجحانية للعملاء» مثل قيام الموقع بتوفير بريد ب ني ود مرامج 
دردشة وفرص توظيف للباحثين عن عمل ونشرات إخبارية وتوفير حدم الة 
إرسال رسائل المحمول احانية (محلية ودوله )) 5 ذلك 3 وفير خدم لة 
الاستشارات الطبية امحانية وعمل دليل ش امل للأطب اء والمستش هيات 
والصيدليات والمواقع الطبية على الإنترنت ودور الحضانة والمسنين والمدارس 
الخاصة وتقديم بطاقات تمنثة مجانية لكل الأعياد و المناسبات. 
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والآن يطرح السؤال: كيف يعمل السوق الإلكتروني؟ 
تمر آلية العمل في الأسواق الإلكترونية بالمراحل التالية والتي تختلف في حالة 
كون المشتري مؤسسة أو عميلا متكرراء عنيث قد تتبدل يعض اللنطا وات أو 
تحذف تماما. 
1.يدحل المشتري إلى موقع السوق الإلكتروني. 
2 ييحث المشتري في الصفحة الرئيسية للموقع عن المنتج المطلوب. 
3 ختار المشتري المنتج من الكتالوجات التي تظهر في الموقع» حيث يمكن تقديم 
المنتتجحات بصورة ديناميكية حسب طلب المستفيد. 
4 يقوم المشتري بطلب المنتج. 
5.يقوم المشتري بإرسال أمر الشراء للبائع. 
6.يصادق البائع على الطلب بناء على معلومات الطلب الواردة لديه. 
7 يقوم المشتري بسداد قيمة المنتج» و ذلك حسب خيارات السداد المتاحة. 
8.يقوم المشتري بإرسال معلومات السذاد إلى البنك. 
9 استكمالاً للإحراءات القانونية يقوم بنك البائع بالت .دقيق عد ى الائتم .ان 
وإرسال أمر الموافقة عليه لبنك المشتري. 
0. يتم شحن المنتج ليقوم المشتري باستلامه. 
لكي يتم التعامل بين بائع ومشتري لا بد أن تؤدى بع ض العملدي ات كم ا 
يوضحها الشكل الموالي: ١‏ 


رابعا: أنواع الأسواق الإلكترونية وأطراف التعامل فيها 


يمكن تشبيه التجارة الإلكترونية بسوق إلكتروني يكون فيه البائعون 
«موردود» شركات أو محلات)» كما تقدم فيه السلع والخدمات قُِ صيغة 
افتراضية أو رقمية» هما يتيح العديد من المزايا سواء على مستوى الشركات أو 


1 إبراهيم عبد السلام؛ الموسوعة العلمية التعليمية التجارة والأعمال الإلكترونية» مرجع 
سابق» ص: 20. 
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على مستوى الأفراد والمستهلكين» وهذا ما يجعلنا تميز بين عدة أنواع من 

الأسواق الإلكترونية» التي تتدخحل فيها أطراف متعددة والتى تختلف آلية عملها 

في حالة كون المشتري مؤسسة أو عميلا متكررًا. 

تنقسم الأسواق الإلكترونية إلى ثلاثة أنواع هي:! 

1 الأسواق الموجهة للمورد: ويتبع هذا النموذج غالبية المحازن الإلكترونه لة 
الموجهة للصناعة؛ وفي هذا النموذج يستخدم كل من المس تهلك المس تقبل 
والمشتري من الأعمال نفس السوق ويشبه اليكل الخاص بذلك النم .وذج» 
هيكل التجارة الإلكترونية بين الأعمال والمستهلك (820) وك ذا تنش .ابه 
عملية الشراء. ومن الأمثلة الناححة لهذا النم .وذج للعم لى ث .ركة 12611 
للحاسبات وشركة 1500© وشركة 181/1. 

2 الأسواق الموجهة للوسطاء: ويشبه هذا المبدأ الأسواق الإلكترونية المعتم لدة 
على الوساطة» وكذا المخازن الإلكترونية التي تنشأ م دن أج لى التج .ارة 
الإلكترونية بين الأعمال؛ ويمكن أن نسمي هذه المواقع بالأسواق الموجه اءة 
للوسطاء. 

ومن الأمثلة الناححة في هذا النموذج موقع 28101 لشركة بوينج والذي 

يقوم بالوساطة بين مختلف الأعمال لتجميع الطائرات. 

3.لأسواق الموجهة إلى المشتري: وفقا لهذا النموذج يفتح المك تري س وقا 
إلكترونيا على وحدة الخدمة الخاصة به ويدعو الموردين للمض اربة عد ى 
متطلبات الشراء. وتقوم إدارة المشتريات بإدخال المعلومات الخاصة بطلبع اة 
المشتري يدويا في نظام المعلومات الشامل لها. ومن الأمثلة الناحح 2 له .ذا 
النموذج شركة (10©) عتعاءهاة لمرعدع0. 


1 محمد الصيرتي» التجارة الإلكترونية» مرجع سابق» ص ص: 360 362. 
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وهنالك خمسة أنواع من مواق ع الأس .واق الس تخدمة في التج اارة 
الإلكترونية» نوضحها كالآي:! 

1.جهة واحدة إلى جهات عديدة (أسواق جهة البيع): تستضيف بمجهزا رئيسيا 

واحدا وهو الذي يعرض كتالوج المنتجات المعروض ة والأس عار. مه ال 


ذلك: رمه .مء25 وحممه .1اءد[ 


2.جهات عديدة إلى جهة واحدة (أسواق جهة الشراء): تحتذب عددًا م ن 
المجهزين الذين يحتشدون على هذه التبادللات اللوجحودة لغرض إجراء المناقصة 
على أعمال مشتري رئيسي واحد. مثال ذلك: 018 وى 

3. بعض الجهات إلى جهات عديدة (واجهات السوق الموزعة): يوجد مجهزون 
رئيسيون من الذين يدبحون كتالوجات منتجاتهم بغرض احتذاب عدد أ5 بر 
من جمهور المشترين» مثال ذلك: ه81 .لوعناية'؟ و تمه .مكاره11 

4.جهات عديدة إلى بعض الجهات (واجهات سوق المث تريات): يوج لد 
مشترون رئيسيون من الذين يدمحون كتالوجات مشترياتهم لغرض احة لهاب 
عدد أكبر من المحهزين» بغرض إيجاد منافسة و تخفيض الأسعار. 

مه ال ذل لك: خصذى ا حصم0 وجتاكتتفصذ منتنه ع1 و وجتامسقصة تووععدة 

2 


5.جهات عديدة إلى جهات عديدة (مزاد واجهات السوق): والتي تستخدم 
بواسطة عدة مشترين وعدة بائعين» الذين يؤمنون شتى المزادات للمشترين أو 
البائعين» لغرض جعل الأسعار بشكل ديناميكي للوصول إلى س عر أمة الى. 
مثال ذلك: ه88 و قاعامه]اء ه12 . 
ولا بد من الإشارة إلى الأطراف المتعاملة في الاسواق الالكترونية وال جى 
تنشط حركة العمل داخلها» حيث ينشط في السوق الإلكتروي عدة أط راف 


1 عامر قنديلجي» علاء الدين الجنابي» الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية في 
المدشآت الرقمية» - ع491 - صطط .3تيع[علدعع تعطاه/تدمه .1كتقطقصتحم .تحور 
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يقومون بالتعامل فيما بينهم و تكون السلع موضوع تعاملاتهم» و يتمثل أطراف 

التعامل في السوق الإلكتروني فيما يلي:' 

1 البائعون: ويظهرون في عدة أشكال» نذكرها فيما يلي: 

- مواقع افتراضية ليس ها واقع مادي ملموس. 

- شركات تقليدية تتخذ من الإنترنت قناة توزيعية لمنتجاتًا. 

- شركات تكتفي باستخدام الانترنت كوسيلة للإعلان ع ن منتجاك ام ع 

الإشارة إلى أقرب محل لمكان إقامتها للشراء الفعلي. 

2 المشترون: ويظهرون في عدة أشكال؛ نذكرها فيما يلي: 

- مشتري منجز يقوم بالشراء السريع. 

- مشتري صبور لا يقوم بالشراء إلا بعد عمليات المقارنة. 

- مشتري تحليلي يقوم بمجموعة من التحليلات قبل الشراء. 

3.السلع التي يتم تبادهها داخل الأسواق الإلكترونية: ويظه .رون في ع ندة 
أشكال» نذكرها فيما يلي: 

- سلع ذات علامة تحارية مميزة ومعروفة عاليا. 

- سلع يمكن تحويلها إلى سلع رقمية. 

- سلع يمكن عرض مواصفاتها كليا عبر شبكة الإنترنت باستخدام التكنولوجيا 
المرئية . 

- سلع متكررة الشراء بنسب عالية. 

- سلع بضمان بائعين معروفين. 

- سلع رخيصة نسبيا. 


1[ محمد الصيرفي» التجارة الإلكترونية» مرجع سابق» ض: 359 
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خامسا: امجالات التي تخدمها الأسواق الإلكترونية و القوانين المنظمة لها 

في عصر التكنولوجيا والتطور المنسارع في أنظمة الحاسب الآلي أو ما يقال 
عليه الآن عصر العولمة حدث تغير كبير في مسار التجارة الاعتيادية إلى س .وق 
جديد يفتح نوافذ ليس على منطقة أو مدينة أو بلد معين بل على العالم أج ع» 
فالعميل في هذه التجارة هو أي شخص ف العالم لديه حاسوب ولديه م دحل 
إلى شبكة المعلومات العلمية "الإنترنت "؛ هذه السوق الجديدة هي الأس .واق 
الإلكترونية وعلى الراغب في دخول هذه السوق أن يستأجر موقعا على الشبكة 
يبحث عن المصمم الحيد الذي يعرض السلعة بصورة جيدة ليكون مه نن # ار 
السوق الجديد. بعد معرفة هذه السوق و كيفية التعامل معها يتبادر س ؤال إلى 
الذهن ما هي المحالات التي تخدمها الأسواق الإلكترونية ؟ وما ه بي ال .وانين 
المنظمة لها ؟ 
1- المجالات التي تخدمها الأسواق الالكترونية: 
يمكن لرجل التسويق الاعتماد على الأسواق الالكترونية في عدة بحالات 
غ 
منها: 
« البيع: يمكن من خلال الإنترنت: 
- إعداد كشوف بأسماء العملاء المتوقعين والبيانات الدكوغرافية المتعلقة يمم. 
- إرسال العروض البيعية للعملاء. 
- مناقشة العملاء و مواجهة اعتراضاتهم. 
- تلقي الأوامر الشرائية منهم و متابعة ذلك. 
« الإعلان: يمكن استخدام الأسواق الالكترونية في: 
- الإعلان عن المنظمة. 


1 مجدي محم لد محمود طايل» توظيف التسويق الالكتروي كأداة للتميز بمنظمات 
الأعمال»ندوة التجارة الالكترونية» جامعة الملك خعال لد؛.تنده قم مع عقصهط .لص 
عم .03 [3-02- 1 /كطعمجزعم]/ تنتحذه ”[عة]/52/1 .1ه 
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الإعلان عن منتجاتًا. 

المنتجات الجديدة: يمكن الاعتماد على الأسواق الالكترونية في: 

تلقي أفكار عن المنتجات الحديدة من مصادر مختلفة (العم للاء» الل وردين» 
لمخترعين). 

عقد المؤتمرات و الاجحتماعات الخاصة بالمنتجات الجديدة. 

لحصول على البيانات و الإحصائيات المنشورة التى تمكن إدارة التسويق من 
إحراء الدراسات الاقتصادية للمنتجات الجديدة. " 

حتبار المزيج التسويقي اللقترح قبل تعميم تسويقها. 

سياسات المنتجات: يكن من خلال الأسواق الالكترونية: 

لحصول على البيانات اللازمة لإجراء التعديلات في العبوة» الغلاف, الأسماء, 
العلامات الخدمة و الضمان. 

لقيام بتقييمها تمهيداً لاتخاذ القرارات الملائمة المتعلقة بما. 

خدمة العملاء: يمكن الاعتماد على الأسواق الالكترونية في: 

تلقي مطالب العملاء بشأن الخدمة تمهيداً لسرعة تلبيتها. 

تسجيل البيانات المتعلقة بالعملاء وشكاويهم وأسبابما وماذا تم فيها. 

إيجاد صورة ذهنية طيبة للمنظمة عند المستهلكين من خلال إء لاد الى واد 
اللازمة عن المنظمة و إنحازاتها في المجتمع وإرساهها لكل من يهتم بذلك. 
بحوث التسويق: يمكن من خلال الأسواق الالكترونية: ' 

جمع البيانات الثانوية عن الشركات المنافسة (ل بجي ل لديها مواق ع علطي 
الانترنت)» الإحصائيات المختلفة عن السكان, الدحل الوطبي محليا وخارجيا 
وعن الدراسات والبحوث والإحصائيات السابقة عن المواضيع الختلفة. 





إرسال قوائم الأسئلة من خلال الانترنت والحصول على الإجابات عليها. 


بجحدي محمد محمود طايل» توظيف التسويق الالكترونئ كأداة للتميز بمنظمات الأعمال» 


ا مرجع نفسه. 
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- تكوين قاعدة للبيانات والمعلومات بما يمكن م 'ن إع داد نظ م متكامط ة 

للمعلومات التسويقية. 

مقترحاتهم وتعليقاتهم قبل إعدادها في شكلها النهائي 
« التوزيع: يعتبر البيع من خلال الأسواق الالكترونية أحد أشكال قد .وات 
التوزيع التي تعتمد على التوزيع المباشر إلى المستهلك الأخير أو المنظمة. 
« الشراء: من خلال الأسواق الالكترونية يمكن: 

- الاتصال بالموردين لتحديد الاحتياجحات نوعاً وكماً وتوقيتاً. 

- تلقي العروض وتقييمها. 
- إرسال أمر التوريد للمورد. 
- متابعة تسليم الأصناف المطلوبة. 
2- قوانين السوق الإلكتروني وضوابطها: 

إن هذا النظام كبقية النظم الجديدة التي تمليها أَم اط الحي اة المتج ددة 

والاحتراعات ومتطلبات العصرء يحتاج إلى الكثير من القوانين والإحراءات الني 
تضبط عمله وتنظم حركته من أجل المحافظة عليه وتطويره وضمان استمراريته» 
فدون إجراءات ولوائح لا يمكن تطبيق النظم والالتزام بالقوانين في أي مكان من 
العالم» كما أن الأنظمة التي يرتكز عليها الاقتصاد الحديد أو التجارة الإلكترونية 
لا تزال تحناج إلى الكثير من التطوير» بل لا تزال النجارة عبر الإنترنت تفتقر إلى 
الكثير من الضوابط الضرورية من أجل توفير الحماية والسرية لكل المس تفيدين 
منهاء وبالرغم من أن هذه المشكلات قد لا تواجه الحكومات واليئات الدولية 
بشكل مباشرء إلا أنما تمثل حطرا كبيرا بالنسبة للأفراد وحتى صغار التج ار في 
العالم» و المشكلة بالنسبة للتجارة الإلكترونية تتنلخص عناصرها في عدم وحود 
الضمانات الكافية الحفظ حقوق كل الأطراف وحمايتها من ج رائم النص سب 
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والاحتيال التي يمكن أن تتعرض لاء فبقدر ما توفره التجارة الإلكترونية للع الم 
من خدمات إلا أنما تسبب له العديد من المشاكل. ! 
وبالنسبة لضوابط التعامل في الأسواق الإلكترونية فيجب تحدي اد كاف ة 
الأطر القانونية المنفق عليها محليا و دوليا لضمان المصالح و تنظ يم التعاه لى في 
محال التجارة الإلكترونية» من هذه الإجراءات يقترح الخبراء ما يلي: 
- التركيز على النظم والسياسات الأمنية لحماية هذه العمليات وضمان سريتهاء 
بحيث تضمن إثبات الحوية للمتعاملين والقضاء على اختراقات الشبكة به .در 
الإمكان وضمان سرية المعلومات والبيانات. 
- إيجاد الوسائل الفعالة للتحقق من سلامة العقود المبرمة وضمان الوفاء يما. 
- التأكيد على مصداقية المواصفات المعلن عنها لدى المسوقين و الالتزام يما. 
- كما أنه على المستوى الدولي يجب تطوير نظم التعاه لى م يع الإج راءات 
والقوانين الجمركية الخاصة بالبلاد وأيضا حماية الحقوق الفكريٍ اة وحة .وق 
الملكية وترسيخ قواعد المنافسة العادلة. 
إضافة إلى ما سبق فقد تطرح وبقوة قضية اللغات المستخدمة في الأسواق 
الإلكترونية وأصبح الحضور في الأسواق الإلكترونية بلغات عديدة أمرًا غاية في 
الأهمية» غير أن السؤال يبقى نفسه: ما هي اللغات التي ب اس تخدامها ؟ 
وأي اللغات هي الأكثر أهمية بالنسبة لمستخدمي الإنترنت؟ 
ففي مجال التطبيقات الإلكترونية متعددة اللغات يجب التفريق بين ع لدد 
المستخدمين وبين إمكانية تسويق سلعة أو حدمة ما. وعلى سبيل المثال ذ إن 
السوق الإلكترونية الناطقة باللغة الإسبانية (بين أميركا الحنوبية و بين أميرك ا 
الوسطىء الولايات المتحدة» جزر الكاراه سب و إسم مانيا) تتض -من ع لدد 


1 محمد شاهين, التجارة الإلكترونية أول إفرازات العولمة» مجلة العالم الرقمي» العدد: 12» 
الأ د 16 مارس 2003,. .38/16032003/001676 تصلع 53/01 .تتامه .طمتاهة [-21 .191517 
- 311 - تغط 
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مستخدمين أكبر بقليل من ذاك الذي تشمله السوق الناطقة باللغة الفرنس ية. 
لكن عندما يتعلق الأمر بالقوة الشرائية فإن بلدانا مثل فرنسا وبلجيكا وسويسرا 
وكندا (الكيبك) تملك قوة شرائية أكبر بدرجحات من تلك التي تملكها البيرو أو 
بوليفيا أو تشيلي. 

كما لا يجب النظر إلى القوة الشرائية فقط بل أيضا إلى التشعبات الثقافية 
الني يشملها السلوك على شبكة الإنترنت. وبعبارة أحرى هل إن س وقاه ا 
معتادة على الطلبات والعمليات المالية عبر الإنترنت؟ فعلى سبيل المثال تعد بر 
فرنسا ناشطة بشكل كبير في السوق الإلكترونية بالمقارنة مع عدد المستخدمين 
الذي تملكه, في حين أن البلدان الناطقة باللغة الفرنسية في أفريقيا تعد براغ جر 


وينطبق المثل نفسه عند المقارنة بين إسبانيا و بين بعض البلدان في أميركا 
الحنوبية» حيث أن المستخدمين في إسبانيا يقومون بعمليات شراء تباط غم عا ى 
الأقل 5 أضعاف تلك التي يقوم بما نظراؤهم الذين يعيشون في أميركا الجنوبية. 
وثي العديد من الحالات ليس الأمر مرهونًا بالقوة الشرائية ب الى ه و مره .ون 
بعادات الشراء عبر البريد الإلكتروني التي ترتكز على نظام تسليم البريد في بلد 
ما. ففي الواقع و في العديد من البلدان حيث يكون نظام تسليم البره دغ جر 
موثوق فيه لم يقترن مستخدمو الإنترنت بعادات الشراء و الاستلام عبر البره اد 
قبل انتشار الإنترنت» ونتيجة لذلك وبالرغم من أن مثل هذه الأسواق ستبحث 
عن السلع والخدمات على شبكة الإنترنت» إلا أنما حتما لا تم الى إلى الش راء 
والاستلام عبر البريد كالبلدان الأحرى التي تتمتع بأنظمة بريد أكثر فعالية. ! 


وعليه فإنه من المستحيل الاعتماد فقط على عدد المستخدمين عند التفكير 
في تسجيل حضور في الأسواق الإلكترونية بلغات عديدة. أما الك ال الآ ار 
1 ماتياس ليفارك» الأسواق الإلكترونية المتعددة اللغات الأوسع والأكثر إرباحاً إلى حانب 


السوق الناطقة بالإنكليزية» أتتتخط .12نا/2 نا /تتامء .0ع35تا . باجا ب// :حراخط 
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الجيد لشرح هذا الواقع فهو الصين واليابان» إذ أن الصين تملك حاليا ما يقارب 
ال340 مليون مستخدما وتعتبر واحدة من الأسواق الأسرع نموا على ش بكة 
الإنترنت. أما اليابان والتى تملك 80 مليون مستخدما فقد وصلت تقريد ١‏ إلى 
قمة إمكانيتهاء ذلك أن ما يقارب 9070 من عدد سكانها يستخدمون الإنترنت. 
أما نسبة مستخدمي الإنترنت في الصين الذين يملكون بطاقة اثتمان أو يتمتعون 
بالحق لطلب ما يريدون فضكيلة جدّاء في حين أن الوضع في اليابان هو العكس 
تماما. 

ومن جهة أحرى» يجب أنحذ قيمة أسواق بلدان العالم الثالث أو أس .واق 
البلدان ذات الاقتصاد الضعيف بعين الاعتبار. فعلى سبيل المثال قد لا تب لدو 
بلدان كبنغلاديش» موزمبيق والصومال وغيرها جذابة في بادئ الأمر. غير أذ ه 
وفي أسواق بلدان العالم الثالث يعد مستخدمو الإنترنت ميسّرين وأغنه اى إذ 
البلدان إلى الفعة الثانية. 

إن الأسواق الإلكترونية متعددة اللغات معقدة وبدل النظر إلى اللغات أو 
البلدان من خلال قوتما الشرائية أو عدد مستخدميها فقطء يجدر تقييم ما تملكه 


سادسا- نظام السوق الإلكترون 

من المهم الاعتراف بأن معظم استراتيجيات التجارة الإلكترونية في حاجة 
إلى أن تتكامل في عملية قائمة» فإذا ما كان المسوقون ناجحين فيجب أن يكون 
لديهم فهم واضح للعوامل التي تؤثر على الأداء داحل نظم الس .وق القائم 3 
وإحدى الطرق التي يمكن بما تحقيق ذلك هي بناء خريطة لنظام السوق والتعرف 
على العوامل الأساسية المتغيرة المؤثرة فيه» و الذي يوض لح كي ل أن ه الذه 
المتغيرات في حاجة إلى إدارتما من أجل التنفيذ الناجح لخطة تس .ويق التج ارة 


الإلكترونية. 
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يتكون نظام السوق من عنصرين أوليين هما: نظام قلب السوق و البيه اة 
الكبيرة امحيطة» إذ من الضروري تفهم المكونات التي تشكل النظام فالمس .وق 
الإلكترون يحتاج إلى وضع خريطة المعلومات و تدفق العمل اتء لأن تط ور 
حطة التجارة الإلكترونية يتضمن عادة مراجعة طبيعة تفاعل معلومات العمي الى 
والمورد أو عملية صفقة الشراء. 
1- نظام قلب السوق (جوهر السوق) 

إن الهدف الأول لوضع خريطة النظام هو تطوير تفهم للمتغيرات المؤثرة في 
كل من البيئة الكبيرة المجيطة وجوهر السوق ال لذي ية لى مص ادر الهف .رص 
والتهديدات. 

1 5 9 

ويشمل جوهر السوق ما يلي: 
- سوق المستخدم النهائي: سوق المستخدم النهائي هي نقطة الاستهلاك 
النهائي من خلال نظام قلب السوق» وكما هو موضح في الشكل التالي: 2 


222 4 
اهتمام كبير بمعلومات الإنترنت اهتمام كبير بمعلومات مشتريات 


الإنترنت 


1( )23 
اهتمام قليل بالإنترنت اهتمام عالي بمشتريات الإنترنت 











1 طارق عبد العال حماد» التجارة الإلكترونية» (الدار الجامعية» الإسكندرية؛ 2005)» ص: 
492 
2 نفس المرجع» ص: 502. 
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يتضمن الشكل أعلاه عنصري السوق النوعية و جوهر السوق» وفي قلب 
السوق فإن أولئك العملاء الذين يشترون بنشاط المنتج أو الخدمة وأداء للد تج 
وسعره والرسائل الترويجية التي تقدمها الشركات العاملة في السوق يمك دن أن 
تؤثر على هؤلاء العملاء. 

ويحيط بجوهر (قلب) السوق ما يعرف بالسوق الشاملة» المكونة من كل 
المستخخدمين الحاليين والمحتملين» ويعرف المستخدمون الحاليون ب أنهم أوك .ك 
الذين دحلوا فعلا إلى داخل قلب السوق» ومن ثم فإن السوق الث املة م ؤثر 
حاسم على عدد العملاء الداحلين إلى السوق الداخلي (جوهر السوق)» وهكذا 
فإن تحار التجزئة في التجارة الإلكترونية لأحذية الأطفال قد » لددون حج لم 
السوق الشاملة بعدد الأسر البي: 
- لديها أطفال. 
- لهم دخول الإنترنت عن طريق الكومبيوتر الشخصي أو التلفزيون الرقمي. 

وهكذا فإن أي تغير في هذه السوق النوعية (مثلا: نقص عدد الأطف ال 
لكل أسرة أو زيادة عدد الأسر التي لديها تلفزيون رقمي 157 0181121 يك .ون 
له تأثير مباشر على حجم السوق الداحلي للإنترنت لتجار التجزئة. 

ويجب على المسوق أيضا الاعتراف بأن العملاء قليلا ما يعرضون بالضبط 
نفس سلوك الشراء؛ فهناك طرق عديدة لتصنيف العملاء» وهناك ابم اهمع .ام 
يعرف بالتقسيم القطاعي للسوق (تقسيم السوق إلى مجموعات فرعي ة م عن 
العملاء ذوي الاحتياجات العامة الموحدة م نن المنتج ات) وات اه المس .وق 
الإلكتروني قد يكون تقسيم السوق إلى قطاعات على أساس الدرجة التي يسعى 
كما العملاء للببحث عن المعلومات و/أو استعمال الإنترنت تماما لإتمام مشترياتهم» 
تماشيا مع النموذج التفكيري الموضح في الشكل أعلاه؛ والذي يبين أنه يك ن 
تقسيم العملاء إلى أربعة أنواع على النحو التالي:! 


1 نفس المرجع» ص ص: 503 504. 
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1. مستخدم الإنترنت قليل الاهتمام بما: ه .ذه المجموع اة ذات اهتم .ام أدق 
بالتجارة الإلكترونية وقد يجرون بحنا بسيطا سريعا عن الأشياء قبل ال .ذهاب 
للتسوق» وطريقتهم الرئيسية في الحصول على المعلومات هي م دن خه نلال 
الوسائط التقليدية» ويتم الشراء بالمتجر. 

2. مستخدم الإنترنت لمعلومات كثيرة: يستخدم أعضاء هذه المجموعة الإنترنت 
كمصدر أولي لمعلومات المنتج ولكنهم يزورون منفذ تجار التجزة .ة لتم .ام 
مشترياتهم. 

3. اهتمام مرتفع بالشراء عبر الإنترنت: يستخدم أعضاء هذه المجموعة مصادر 
المعلومات التقليدية للحصول على المعلومات عن المنتجات»؛ و هذا النشاط قد 
يتضمن زيارة متاحر التجزثئة في عملية البحث عن المنتج» و بعد اختيار المنتج 
فإن أعضاء هذه المجموعة يزورون موقع الإنترنت الذي يعلمون بأنه يه .رض 
أفضل قيمة ممكنة و يصفون طلبهم. 

4. معلومات عالية بالإنترنت واهتمام مرتفع بالشراء: يتوقع أن ينفذ أعض اء 
هذه المجموعة جميع مراحل البحث عن المعلومات» وعملية الشراء باستخدام 
موقع التجارة الإلكترونية. ومعرفة هذه المتغيرات في سلوك العميل مس ألة 
غاية في الأهمية لضمان ماح تطورات خطة التسويق». 

لذلك فإنه إذا بذلت محاولة للتأثير على العملاء في كل م ن المحموء ات 

الأربع فإن الخطة المطلوبة يجب أن تحتوي على: 

- نشاط ترويجي قائم إلكترونيا وقنوات وسائط تقليدية. 

- ضمان أن يتم التوزيع في كل منافذ تحارة التجرئة الإلكترونية والتقليدية. 

هذا ومن الواضح أن الخطة الي تتماشى مع قطاعات الس .وق التقليدي ءة 
والتجارة الإلكترونية تختلف على أساس طبيعة س .لوك العم الى وإس تراتيجية 

التسويق للمورد. 
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باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


2- البيئة الكبيرة المحيطة 


تعتبر البيئة الكبيرة المحيطة غلاف نظام السوق الإلكترونية» وتحتوي عا ى 
المتغيرات النوعية والتي يمكن أن يكون ها تأثير واضح على نظم السوق كل لهاء 
والمشكلة العامة هذه المتغيرات أنما غالبا ما تكون صعبة سواء في قياس تأثيره ا 
الحالي على قلب السوق وجوهره أو التنبؤ بكيفية تأثيرها المتغير بمرور الوق ت. 
وتشمل البيئة الكبيرة المحيطة كلا من: الاقتص اديات» السياس 8) التش ريع» 
التكنولوجياء التمويل والثقافة. 

1 الاقتصاديات: تتأثر جميع نظم السوق الإلكترونية , الظروف الاقتص .ادية 
السائدة» لأنما تحدد ما إذا كان طلب العميل سد ينمو أو يب ى ثاب ١‏ أو 
سينخفض» ففي الولايات المتحدة الأمريكية مثلا والتي تعتبر أكبر س .وق في 
العال» فإن سبب النمو السريع للتجارة الإلكترونية فيها هو أن اقتصادها في 
مرحلة النمو وتبعا لذلك يشعر كل من المستهلكين ورجال الأعم ال أذ ه 
يمكنهم الاستثمار في البيئة التحتية التكنولوجية مثل: الكومبيوتر الشخص ي» 
الحاتف النقال والفاكس» واللازمة للدحول إلى نظم التجارة الإلكترونية. 

2 السياسة: تتأثر السياسات الاقتصادية لمعظم الدول تأثرًا كبيرا بسياس ءات 
حكوماتماء ففي الولايات المتحدة الأمريكية مثلا دعم نائب الرئيس الأمريكي 
السابق (آل جور) التجارة الإلكترونية بصفة خاصة؛ كما قام رئيس الوزراء 

3 التشريع: التشريع هو الوسيلة التي تنظم بما الحكومات سلوك 5 لى هم ن 
المستهلك والتاحر» و في مواجهة النمو الهائل للتجارة الإلكترونية في أسواق 
العالم» تعمل الحكومات على ضمان أن لا يخلق التشريع القائم عقبات كثيرة 
أمام الأعمال الإلكترونية» خاصة مسألة خسائر الضرائب المحتما 23 فه بي 
الولايات المتحدة الأمريكية مثلا حدث ذلك بسبب عدم تحصيل ضه رائب 
المبيعات على الصفقات الإلكترونية» كما يواجه الاتحاد الأوربي مشكلة مماثلة 
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بالنسبة لضريبة القيمة المضافة» ويحذا الشأن تحاول إدارات الجمارك في أوربا 
إيجاد طريقة لتحصيل الضرائب على المنتجات التي يقوم المستهلكون بشرائها 
من الأسواق الإلكترونية حيث يكون الموردون خارج أوربا. 

كما تواجه المسوق الإلكتروي مشكلة قانونية أحرى؛ ه بي أن نش اط 

الأعمال الذي قد يعتبر قانونيا في دولة ما قد لا يعتبر كذلك في دولة أ< .رى» 

فمثلا في بريطانيا يحد قانون الخدمات المالية بشدة من طبيعة المحتوى الترو 

المسموح به في إعلانات الأسهم والمنتجات المالية الأحرى. 

كما توحد مشاكل مماثلة قائمة بالنسبة للاحتلافات الرئيسية في ة وانين 
حماية المستهلك حول العالم» فمثلا في الاتحاد الأوربي توجد حوالي 15 مجموعة 
مختلفة من متطلبات الصحة و السلامة و غيرها الخاصة بالمستهلك و المتعلقة ببيع 

السلع» والبي يجب أحذها بعين الاعتبار من طرف مصدري التجارة الإلكترونية. 

وليه فإذا لم يتم حل هذه الأمور التشريعية» يجد المس تهلكون و التج ار 
أنفسهم داخلين في منازعات تعاقدية معقدة» وتحنبا لذلك تحاول الحكوه .ات 
حماية المستهلكين من المخاطر خلال الشراء والاستهلاك؛ إلا أن العملية غاية في 
الصعوبة و لتعقيد» فرغم المحهودات المبذولة يقوم المس تهلكون في الولاه ات 

المتحدة الأمريكية مثلا بشراء بعض العقاقير الدوائية من المكسيك» والتي تمذ ع 

إدارة العقاقير والأدوية في لولإبات المتحدة استعماهًا. 

4. التكنولوجيا: يجب أن يفهم المسوقون العاملون بالتجارة الإلكترونية جم بدا 
التكنولوجيات التي تعمل داه الى نظ ام أس واقهم الإلكترونه 3 وى ذا 
التكنولوجيات الناشئة التي يكون ها تأثير على الأداء المستقبلي لهذا النظ .ام. 
وتعتبر هذه العملية على درجة عالية من الصعوبة لأن الأسواق الإلكتروني لة 
ظهرت باستخدام سلسلة متنوعة هم بن التق ات هم نع الم الكمبه .وتر 
والاتصالات عن بعد وعليه يجب على الم .وق إعط اء الأولوة .ة لتتب ع 
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أأزعء .نا أسسهره. بومممما ا ماقها 


التطورات التى تعرض طرقا جديدة لزيادة السرعة وتخفيض التكلفة الخاص اة 

بنقل البيانات. 

إلى حجانب الفرص الت توفرها الاتحاهات التكنولوجية فإنا تشكل أيض ا 
حواجز ممكنة أمام التجار الإلكترونيين» ففي الولايات المتحدة الأمريكية م خلا 
طور تحار التجزئة رسومات بيانية لمواقعهم الأوربية قص د اس تغلال ظه ور 
التلفزيون الرقمي المتفاعل» و مع ذلك فإن معظم الزائرين سيشاهدون الموقع عن 

طريق الكمبيوتر الشخصي 20 بسرعات 28. 8 1118 أو أبطأ. ! 

5. التمويل: تعد عملية تطوير و طرح أعمال إلكترونية جديدة أمرًا مكلفا جداء 
حيث تحتاج الشركات لاستثمار ضحم قصد خلق بنية تحتية للتكنولوجم ا 
الإلكترونية» والخسائر التجارية التي يمكن أن تتحملها في السنوات الأولى لا 
لا يمكن تغطيتها من خلال استثمارها في التجارة الإلكترونية؛ حيث ي5 .ون 
المساهمون في وضع شبيه بالاستثمار التقليدي في قطاع يجلب لهم الخس ارة» 
كبناء مصنع لمنتج جديد عاجز عن إيجاد موقع له في السوق. 

الحانب الآخر لمتغير التمويل هو رغبة المؤسسات الالية في توجيه النة .ود 
للعميل النهائي» وسعر الفائدة الذي يؤخذ عن هذه القروض» كم ا تك .ون 
المؤسسات المالية خلال فترة النمو الاقتصادي الحيد والتضخم المنخفض 3 ادرة 
على دعم مستويات عالية للإقراض الاستهلاكي» وه و الوظ بع البسد ائد في 
بريطانيا والولايات المتحدة الأمريكية» وهو السبب في نمو خدمات البربجي ءات 

والأجهزة الخاصة بالتجارة الإلكترونية. 

6 الثقافة: يختلف سلوك المستهلكين والمجموعات الاجتماعية في السوق الشرائي 
من دولة لأخرى؛ وهو ما جعل المسوقين يعملون على تحليل فرص الس .وق 
المناحة أمامهم, وأحد المتغيرات الأساسية المؤدية إلى هذا الوضع هو الخلفي ءة 
الثقافية للأفراد» والتي تحدد الرغبات والقيم والمواقف والمعتقدات» وينبغي أن 


1 نفس المرجع» ص: 496. 
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يرصد السوق الإلكتروني بحرص كيفية تأثير الثقافة في سلوك العميل؛ فة .د 
يجد تاجر التجزئة مثلا أن الش باب مس تعدون للش راء م دن الأس .واق 
الإلكترونية» في حين يكون كبار السن أقل طمأنينة في التعامل بالتكنولوجيا 
الحديدة» حيث يكونون مستعدين للشراء من منفذ بحارة تقليدية. 
وكمثال عن المخاطر الثقافية ما قامت به شركة 12611 للكمبيوتر في اليابان 
في غفلة منها» حيث وضعت إطارا أسود حول محتويات موقعهاء م ا جع الى 
زائريه مستاءين من ذلكء؛ على اعتبار أن اللون الأسود يرم -ز إلى الس .لبية في 
اليابان. كما تأثر اللغة أيضا في قرارات الشراء من الأس واق الإلكترونم ة, 
فالصينيون والكوريون يفضلون الشراء من المواة عع الكائد ة في با لدانهم لأن 
المعلومات تقدم بلغتهم. 
مغال: سوق دبي الإلكترونية 
هناك عدة مظاهر تشير إلى تحول إمارة دبي نحو العصر الرقهم ي» حي مث 
بدأت بخطوات جادة و قوية للأحذ بتطبيقات الكمبيوتر والإنترنت» هما أها لها 
لأن تقود تحربة الحكومة الإلكترونية كأول تحربة حكومية في منطة .ة الش .رق 
الأوسط» إضافة إلى خطوات أحرى تتعلق بنشاطها المالي والاقتص ادي وال ني 
جعلتها تفعل نظم التجارة الإلكترونية و غيرهاء الأمر الذي جعلها سوقا رائجة 
لمنطقة الشرق الأوسط وشرق آسيا فضلا عن تقدمها في الأحذ بنظم المعلوماتية. 
بدايات سوق دبي الإلكترونية: أص درت إه ارة دبي قانوذ ا خاص ا 
بالمبادلات والمعاملات الإلكترونية حماية لتجارتما الإلكترونية» كم ١‏ ب ادرت 
حكومة دبي بإنشاء منطقة حرة للتكنولوجياء ميت باسم مدينة دبي للإنترنت 
تكون مرجعا لكافة شركات تقنية المعلومات الراغبة في الاستثمار بالمدينة. و قد 
سارعت شركات عالمية كبرى لإيجاد فروع ها في مدينة دبي للإنترنت» مة ل 
شركة 1115050116 وشركة 181/1. 


201 


باه ارمع .نا اسسدره. بومممما ان ماقا 


عقب ذلك أعلنت حكومة دبي عن التحول إلى الحكوم .ة الإلكترونه اة 
بالنسبة لجميع الدوائر المحلية العاملة في نطاق حكومة دبي المحلية بدولة الإمارات 
العربية المتحدة. وف مبادرة هامة أعلنت حكومة دبي عن إطلاق مش روعها 
بإنشاء سوق إلكترونية في دبي» على اعتبار أن ذلك طريقه ١‏ إلى الاقتص .اد 
الرقمي”. 

وكانت البدايات الأولى لفكرة السوق الإلكترونية للتجارة في دبي ع ام 
7 حين أعدت غرفة تحارة وصناعة دبي حطة متكاملة لتقديم حدمة التجارة 
الإلكترونية للشركات الصغيرة والمتوسطة وذلك بالتعاون مع المؤسسات المحلية 
وإحدى المنظمات الدولية. 
وفي عام 1998 اتجهت حكومة دبي نحو إنشاء ثلاثة مشاريع هي: 
- سوق دبي الاقتراضية. 
- مشروع خدمة التجارة الإلكترونية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة. 
- مشروع تقديم حدمة غرفة التجارة من خلال شبكة الإنترنت. 

وقد أصبحت سوق دبي الإلكترونية مقرا لك ات الث .ركات متع لددة 
الجنسيات وآلاف الشركات الأجنبية التي تمثل مختلف قطاعات الأعمال» وه و 
الأمر الذي يساهم كثيرا في إنحاحها. 

ملامخ سوق في الإلكتروية: حكن إجمال ملامخ السوق الإلكتزونية في 
دبي حسب ما نص عليه الإعلان الخاص يما كما يلي: 


* يقصد به طريقة نظامية لوصف عملية تبادل السلع و الخدمات بين الأفراد و المنظمات في 
مجتمع معين» حيث بمكن التعبير عن ذلك بالأرقام» مع وحود قدرة على إعادته مرة 
أحرى و ترجمته من الصورة الرقمية إلى الحالة الأصلية دون أن يفقد أيا من عناصره 
الأساسية. 

1 عبد الفتاح بيومي حجازيء مقدمة في التجارة الإلكترونية العربية» (الكتاب الثاني» دار 
الفكر الجامعي» الإسكندرية» 2003 ص ص: 238 41. 
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1.تعمل السوق الإلكترونية في دبي و غيرها من المشروعات الإلكترونية العملاقة 
ضمن منظومة واحدة خاصة مشروع الحكومة الإلكترونية ال ذي انط لى 
بالفعل ف جانفي عام 2002» إلى جانب مدينة دبي للإنترنت. 

2 تحدف هذه السوق الإلكترونية إلى انضمام موردين و مش ترين + .هد إلى 
السوق الإلكترونية» و ذلك باستخدام الإحصاءات نتيجة التبادل الإلكتروي 
كعامل إيجابي لذب أكبر عدد من الموزعين» خاصة أن هم اله الس .وق لا 
تقتصر فقط على إمارة دبي» بل ستمتد إلى منطقة الخليج العربي و المنطق اءة 
العربية والشرق الأوسطء فالتجارة عبر الإنترنت ليس لها حدود» حيث يمكن 
مثلا للشركات التي تملك مخزونا نفطيا كبيرا أن تسوقه م دن لال ه لذه 
السوق» عن طريق القيام بمزاد لبيع الكميات الزائدة عن حاحتهاء كما تمكن 
هذه السوق الشركات الراغبة في الشراء من البحث عن م وردين و ته وم 
بعقد مناقصات. 

3.هذه السوق ليست في حاجة إلى تدريب» حيث يكف ي أن يك .ون ! لدى 
الشركة المشتركة ف السوق جهاز كومبيوتر متص الى بالإنترذ ست ليك .ون 
بمقدورها بعد ذلك البيع والشراء في هذه السوق. 

4. ينتظر أن تخدم السوق الإلكترونية في دبي تحارتما الخارحية 5 خيراء حي ث 
ستجد في هذه السوق جسرا للوصول إلى جميع أسواق العالم بسرعة هائلة» 
وكذلك ستعطى لتجار دبي الفرصة للوصل إلى أسواق كان م نن الص .عب 
عليهم الوصول إليها من قبل» كما ستمكن المشترين من الوصول إلى مصادر 
السلع و الخدمات» و عليه فستحدث هذه التجارة قفزة 5 ميرة في حرك اة 
التجارة الخارجية. 

5.تراعي سوق دبي الإلكترونية ضرورة توفر عنصر الأمن في مواقعها على شبكة 
الإنترنت» حيث أصبح تأمين التجارة الإلكترونية أمرًا متعارفا علي + وه ا 
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يحدث أحيانا من فقدان عنصر الأمان يعود آساسا إلى أن البائع الذي صمم 
موقعه على الشبكة لم يوفر الوسائل اللازمة لتأمين هذا الموقع. 
وقد صممت سوق دبي الإلكترونية بشكل يسمح لا بالاحتفاظ وفي سرية 
تامة مجميع الوثائق التي سيتم تبادهها عند أية عملية تجارية» حيث لا يه لى لأي 
طرف الإطلاع عليها عند حصول أي خلافء وتساعد هذه الميزة كثيرا صغار 

الموردين الذين لا يملكون وسائل تقنية الحفظ الملفات الخاصة يحم. 

6 دف سوق دبي الإلكترونية إلى تحقيق مصلحة قط اع التج ارة ورج ال 
الأعمال» ويجب على القطاع الخاص اتخاذ حطوات إيجابم ة للمس اهمة في 
تطوير العمل بمذه السوق حتى يكون لا دور ريادي في الاقتص اد الرقه ي 
الجديد» خاصة أن استخدام التكنولوجيا والكمبيوتر في مجال المال والأعمال 
سيساعد على حفض التكاليفء الأمر الذي من شأنه زيادة ه .امش ره اح 
الشركات؛ وذلك مرتبط بنشر ثقافة الكومبي .وتر والإنترذ ست والتس .وق 
الإلكتروني لدى الأفراد والشركات. 

7.نبه إعلان سوق دبي الإلكترونية إلى أهمية أن تكون الدوائر الحكومية أول من 
يستخدم التجارة الإلكترونية فيما بينها» ومن ثم في أعمالها وحدماتها المقدمة 
للجمهور؛ كما قادت الحكومة للاستثمار الاسم تراتيجي في التكنولوجي 21 
وذلك لذب المستثمرين من كل أنحاء العالم. 

كما دفعت سوق دبي الإلكترونية إلى إجراء تعديلات قانونية على قوانين 
حماية الخصوصية وحماية المستهلك و قوانين الرسوم الجمركه 8 إلى حاذ ب 
حفض تكلفة امتلاك التكنولوجيا واستخدامهاء مما يفتح الطريق أمام المنافسة. 

كما نص الإعلان على ضرورة تيئة البنية الإدارية المناسبة لنمو التج ارة 
الإلكترونية» و ذلك من خلال إيجاد مناخ حكومي م ال م نن التعقه دات 

الإدارية» مما يخدم السوق الإلكترونية في دبي. 
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وفي الأخير نشير إلى أن عملية إنشاء سوق إلكترونية في اللنطقة العريه اءة 
تواجه عدة تحديات نذكر منها ما يلي: 
- إن إنشاء موقع لسوق على الإنترنت قد لا يكون مكلفاء إلا أن تكلفة تطوير 
هذه النمط من الأسواق بواسطة الشركة بنفسها قد تكون عالية جدا. 
- ضرورة تأمين موقع السوق الإلكتروني عند عمليات الث راء الإلكد زوق 
خاصة أن الكثير من الناس تحجم عن الشراء من الأسواق الإلكترونية بدواعي 
الخوف من الكشف عن خصوصياتهم أو سرقة بطاقات الاثتمان. 
- تواجه الأسواق الإلكترونية قضية انعدام الثقة» حيث لا يثق بع .ض الزه ائن 
بالباعة المجهولين الذين لا يرونهم ولا يثقون بالمعاملات غير الورقية ولا بالنقد 
الإلكتروني وانعدام لمس المنتجحات» إذ يود بعض المستهلكين لمس المنتج .ات 
قبل شرائها. 
غير أن هناك عدة مواقع عربية استطاعت تحاوز هذه العقبات ومجحت في 
تطوير نفسهاء ومن أبرزها موقع "تسوق دوت كوم" و"الوس نيط" وغيره ١ا.‏ 
ويبقى أن المنطقة العربية ما زالت حديثة العهد في الأسواق الإلكترونية» وهو ما 
يدفع الشباب والشركات الصغيرة إلى دخول هذا احال بقوة بعد إعداد دراسة 
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الفصل السادس 
النقود الالكترونية والدفع الالكتروني 


اكتفت التجارة التقليدية بالنقود الورقية تإعم2]0 وعتهاءد51 في 

تسوية المعاملات التى كانت تتولد عن هذه التجارة» وقد كشف التطور في 
المعاملات التجارية النقاب عن عيوب هذه الطريقة والتي تتمثل في تعرض هذه 
الأموال للسرقة و الضياع» وكونها لا تتماشى والعمليات التي تتم عن بعد بحيث 
تحتاج إلى التقاء مادي لطرفي المعاملة. 

ولهذا حلق الواقع سريعا وسيلة حديدة لتسوية الديون تتماشى والتطور 
السريع للمعاملات التجارية ألا و هي نقود الودائع أو ما يعرف بالنقود المكتوبة 
أو الافتراضية :11026 81:نامنره9» وقدمت البنوك أكثر من خدمة بنكية 
تتعامل يذه النقود منها الشيكات والتحويلات المصرفية وغيرها من الخدمات. 
لكن وبظهور الانترنت انتقل محال التجارة من المحال الحقيقي إلى احال 
الافتراضي» وأصبحت شبكة الانترنت مسرحا للعمليات التجارية بدلا من 
ارض الواقع» و قد حث ظهور الانترنت على ظهور بحارة حديدة تتم عبر 
الشبكة وهي " التجارة الالكترونية " ولكن هذا التطور تطلب أيضا تطور 
وسائل دفع الكترونية من أجل تسوية هذه المعاملات. 

ويترتب على استخدام نظم الدفع الإلكتروني في محال التجارة الإلكترونية 
حث التجارة الإلكترونية على التقدم والازدهار بشكل كبير. ويترتب على 
ذلك بالتبعية نمو سوق البطاقات الإلكترونية. إن نظم الدفع الإلكترونية ودفع 
النقود عبر الشبابيك الإلكترونية في البنوك» وبطاقات الاثتمان والبطاقات الذكية 
كلها تشكل جانبا من التجارة الإلكترونية والتسويق الالكتروي. ولا تستخدم 
نظم الدفع الإلكتروني في الإرسال والاستقبال فقطء ولكنها تستخدم حاليا 
كأدوات رئيسية سواء في التجارة الإلكترونية أم التقليدية. 


207 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


والملاحظ في السنوات الأخيرة أن البطاقات أصبح لما قدرات هائلة على 
تخزين المعلومات» وبصفة حاصة البطاقات المسماة بالبطاقات الذكية. 
وأصبحت هذه البطاقات منتشرة بصورة كبيرة في الدول المتقدمة مثل أوربا 
والولايات المتحدة الأمريكية. إذ يشيع الآن استخدام مثل هذه البطاقات في 
البيع والشراء وهى مزودة بحد أقصى لا يمكن الشراء بعده وذلك حتى تتوفر 
الثقة في مثل هذه الأدوات وتنتشر البطاقات كذلك في مجحالات كثيرة مثل 
بطاقات الحاتف وغيرها. 


أولا: ماهية الدفع الاليكتروني 
الدفع هو التبادل بين العميل وكيان أعمال» وأدوات المبادلات المالية في 
نظام الدفع التقليدي هي النقدية» الشيك الصراف» والشيك والبطاقات 
الائتمانية » وعبر التليفون و بالبريد ونظم الدفع المنفصلة أو المستقلة البي تتطلب 
الوحود المادي البدني هي الأكثر أمانا على الإطلاق. 
والنقدية وشيك الصراف والشيك العادي آمنة بوجه خاص أما مدفوعات 
بطاقات الائتمان فهي أقل أماناء ونظرا لأن المدفوعات ليست في الوقت الحقيق 
فهناك تأخير متأصل وملازم معالحة المدفوعات» ويمثل ذلك مخاطرة مالية بالنسبة 
للمنشأة وأعماها. 
ومع ذلك فالإحساس بالأمان الذي ولدته نظم الدفع التقليدية يكرور 
الوقت مرتفع جداء إلا أن لنظام الدفع التقليدي مشاكل كثيرة» ومن القضايا : 
- انعدام الملاءمة: فالحاجة إلى الوجود الشخصي؛ سواء شخصيا أو عبر 
التليفون» لكلا الطرفين يقيد الحرية المعاملاتية وبالنسبة للعملاء يترحم هذا 
إلى تأحير في اقتناء المنتج أو الخدمة وينتج عنه تكلفة أعلى» وبالنسبة للبائع 
يعني ذلك حسارة في الإيرادات نتيجة لانخفاض المبيعات أو فقدها. 
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- ومدفوعات غير الوقت الحقيق: لا تنم المدفوعات التقليدية في الوقت الحقيق» 
ويتوقف التأخير في التحقق الفعلي على نوعية السداد. فالمدفوعات 
بالشيكات تستغرق ما يصل إلى أسبوع وتستغرق مدفوعات بطاقات 
الاشمان أسبوعين. 

- انعدام الأمن؛ فالتوقيعات(إمضاءات) يمكن أن تزور وأرقام بطاقات الائتمان 
يمكن أن تسرق أو التجار يمكن أن يرتكبوا الغش والاحتيال. 

- تكلفة المدفوعات أعلى: إن كل معاملة تتكلف مبلغا ثابتا من المال» و بالنسبة 
للمدفوعات الأصغر تغطي هذه التكاليف المصروفات بالكاد. 


ومع ذلك فهذه المدفوعات وجدت لتبقى » والملاءمة والراحة الي توفرها 
نظم الدفع التقليدي لمعاملات المادية سوف تظل بلا نظير» رغم أننا رأينا بعض 
التحوللات ف استخدام بطاقات الاثتمان عبر الهاتف. ومعظم المدفوعات الحديثة 
اليكترونية؛ وتستخدم ماكينات الصراف الآلي» والمعاملات الاليكترونية (الآمنة 
وغير الآمنة ) والتحويل الاليكتروني للأموال» وتصريحات ومدفوعات البطاقات 
الاثتمانية وتصريحات ومدفوعات بطاقات الشيكات والتحقق من الشيكات 
اليكترونيا -كلها شكلا ما من أشكال الاتصال الاليكتروني. 

وقد ظهرت المدفوعات الاليكترونية في ظل مفهوم بسيط هو التحويل 
اللاسلكي» وقد قام المشغلون البشريون بإحراء هذه التحويلات بأقل درجة من 
التحقق عبر شبكات صوتية خاصة. وبمرور الوقت تحول نظام 211 تدريجيا إلى 
استخدام شبكات رقمية خاصة ما مكن البنوك و المنظمات الأحرى من خحفض 
زمن تحويل الأموال. وقد تركزت التحسينات الداحلة لآليات الدفع الاليكتروني 
على: 
- تقليل التكلفة البنكية إلى أقصى درجة - تعجيل الدفع 
- الحد من الاحتيال إلى أقصى درحة - تحسين رضا العملاء. 
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لقد تطورت وسائل الدفع بشكل ملحوظ بحيث تواكب التطور المستمر 
سواء في العمليات التجارية أو في غيرها فقد أصبحت هذه الوسائل أكثر مرونة 
في التعامل وأكثر مرونة في الاستجابة لمتطلبات العصر الحديث. 

يشبه الدفع الإليكتروني من نواحي كثيرة الدفع المادي التقليدي ويكون 
عادة أداة مالية رقمية مدعومة ببنك أو وسيط ما. ونمو الصيرفة والتجارة 
الاليكترونية تغذية العوامل التالية: تزايد أعداد مستخدمي الانترنت» انخفاض 
تكاليف التشغيل ولمعالجة نتيجة للتحسينات التي طرأت على التكنولوجياء 
معقولية المقابل المادي لاقتناء تكنولوجيا عالية الأداء. 

من الناحية التقليدية قامت الشركات الكبيرة بتسديد مدفوعات 
اليكترونية باستخخدام نظام التحويل الإلكتروني (175"1)» غير أن ارتفاع تكاليف 
الإدارة والتكنولوجيا اضطرت المشغلين الأصغر إلى أن يقنعوا بأساليب التسديد 
المادي التقليدية. وكان هناك عامل آخر مقيد وهو عدم قدرة نظم 
وبروتوكولات '115”1 على التعامل مع البالغ المالية الصغيرة وقد تم حسم هذه 
القضايا الآن وأصبح من الممكن الآن تسديد مدفوعات صغيرة وفورية (في 
الوقت الحقيقي) نظير السلع والخدمات باستخدام برنامج لتصفح الويب. 
ويجري استخدام تقنيات كثيرة مختلفة لضمان تأمين المعاملات والعملاء 

ومن هذه التقنيات التشفير بالمفتاح العام نص التشفير, التشفير المتوازن» التوقبع 
الرقمي» الشهادات و520017126. وتعمل الأجهزة الآمنة الخادمة للويب 
والشبكات الخاصة على حفض مخاطر تعرض النظم هجوم 00066 

تقوم التجارة الالكترونية بوجود أربعة عناصر: بائعون» مشترون» شبكة 
انترنت ووسائل دفع الكترونية» والتي تعتبر الدعامة الأساسية لقيام أي تحارة 
الكترونية» ذلك أن هذه الأخيرة تعبر عن تبادل السلع والخدمات والمعلومات ما 


1 طارق عبد العال حماد» التجارة الاليكترونية» الدار الخامعية 2005/2004 ص 142. 
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بين أطراف متباعدة مكانيا عبر شبكة الانترنت» وبالتالي كان لابد من تطوير 
: 5 1 

طرق ووسائل الدفع عن بعد. 

ومصطلح الدقع الالكتروبي مصطلح واسع يجمع بين طياته كل وسائل 
الدفع التي تستخدم فيها تكنولوجيا متقدمة للوفاء» مثل التحويل الالكتروني 
للأموال» الشيك الالكترون» الكمبيالة الالكترونية» الدفع بالكروت الالكترونية 
(كروت الاثتمان أو كروت الوفاء)» و الدفع بالنقود الالكترونية 2 

ووسائل الدفع المتطورة في الانترنت هي عبارة عن الصورة أو الوسيلة 
الالكترونية التقليدية للدفع والتي نستعملها في حياتنا اليومية» الفرق الأساسي 
بين الوسيلتين هي أن كل العمليات في نظام الدفع الالكتروني تسير الكترونيا 
ولا يوجد للقطع النقدية أو الحوالات. 

ويعرف الدفع الالكتروني على أنه " عملية تحويل الأموال هي في الأساس 
من لسلعة أو خحدمة بطريقة رقمية أي باستخدام أجهزة الكمبيوتر» وإرسال 
البيانات عبر خط تلفون أو شبكة ما أو أي طريقة لإرسال البيانات" 3 


ثانيا: المحفظة الالكترونية 

امحفظة الإلكترونية» والمعروفة أيضا باسم المحفظة الرقمية أو(40110]:وم-ع)» 
هي عبارة عن مجموعة من أدلة إلكترونية يجمعها ويقوم بإدارتما من قبل 
المستخدم على شبكة الانترنت. وقد تتضمن هذه الأدلة الإلكترونية نص تم 
إدحاله» وملفات إلكترونية» وصور ووسائط متعددة ومقالات مدونات» وتظهر 
المحفظة الإلكترونية قدرات المستخدم كما تستعمل كمنبر للتعبير عن الذات. 


1 رحيم حسينء "التجارة الالكترونية والنقد الالكترويي: أزمة الثقة في وسائل وطرق الدفع 
الالكترونية ومحاولات علاحها". الملتقى الدولي للتجارة الالكترونية» جامعة ورقلة» 
بتاريخ: 17-16-15- مارس 2004. 

2 شريف محمد غام» "محفظة النقود الالكترونية» رؤية مستقبلية"» دار النهضة العربية 
3 ص 7. 

أع81 .مامه نهلك .1957 3 
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ويسمح وضعها على الإنترنت بتطوير محتوياتحا بشكل ديناميكي مع مرور 
الزمن. تسمح بعض تطبيقات المحفظة الإلكترونية بدرحات متفاوتة من ولوج 
الجمهور؛ لذا يمكن استخدامها لأغراض متعددة. 


1- استخدامات المحفظة الالكترونية: لما كان المتسوقون أكثر حماساً 
بالنسبة للتسوق المباشر 1126م0» فقد بدأوا يتعبون من الدخول المتكرر على 
معلومات الشحن والسداد في كل مرة يقومون فيها بالشراء» وقد أوضح 
البحث مراراً أن ملء النماذج كان له قدر كبير في قائمة العملاء عسنا:0 
والمتشوقين للتسوق الفوري وهذه إحدى المشكلات التي كان على تكنولوجيا 
المحافظ الالكترونية حلهاء والمشكلة الأحرى التي تحلها المحافظ الالكترونية هي 
توفير مكان تخزين آمن بالنسبة لبيانات بطاقة الائتمان (00) والنقد الإلكتروني 
(60) ويحذا فإن المحفظة الالكترونية في خحدمتها تشبه الوظيفة المماثلة للمحافظ 
المادية التي يحفظ فيها بطاقات الائتمان والنقد الالكتروني والهوية الشخصية» 
ومعلومات اتصال المالك» وتقديم هذه المعلومات على موقع فحص موقع 
التجارة الإلكترونية» وأحيانا تحتوى المحفظة الإلكترونية على دفتر عناوين 
كذلك؛ وقد جعلت المحافظ الإلكترونية التسوق أكثر كفاءة» فعندما يضغط 
المتسوقون 0111 على صنف لشرائه يمكنهم حينئذ الضغط 011016 على 
محفظتهم الإلكترونية لطلب الصنف سريعاًء ورغم أنمم لم يقوموا بعد بذلك» 
فإن المحافظ يمكنها أن تخدم أصحابما بتتبع المشتريات التي أرادها والحصول على 
إيصالات عن هذه المشتريات» ومسك الدفاتر لعادات الشراء للمستهلك هي 
شئع ساد كبار التسوق المباشر عصنام0 مثل 1مه© 06ه20هتنث ولكن محفظة 
رقمية معززة يمكنها قلب هذه العملية واقتراح ما قد يجده المستهلك منخفض 
السعر بالنسبة لصنف يشتريه بانتظام. 


2- فئات المحفظة الالكترونية: وتقع المحافظ الإلكترونية في فئتين على 
أساس مكان تخرينهاء» فالمحفظة الإلكترونية 8106 -مه0مه8 تخزن معلومات 
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المستهلك على سيرفر بعيد 91061 1202016 لدى تاجر معين أو الأفضل لدى 
ناشر المحفظة» ونقطة الضعف للمحافظ الإلكترونية 8106 -062مه8 هي أن 
865 العميل إذا ما أخل بأمنه يمكنه كشف ألاف من المعلومات الشخصية 
عن المستخدمين بما في ذلك أرقام بطاقات الاثتمان لأطراف غير مرخص لا 
بالإطلاع عليهاء وعادة فإن المحافظ الإلكترونية 5106 896060 تستخدم 
إجراءات أمن قوية لتحجيم أو منع إمكانية الإفشاء غير المرحص به والمحفظة 
الإلكترونية أو 5146 ,هزه تخزن معلومات المستهلك على كمبيوتر المستهلك 
نفسه» وتخزين محفظة إلكترونية على كمبيوتر المستهلك ينقل المسكولية 
للمحافظة على السرية إلى المستخدم؛ وحيث أنه لا توجد معلومات للمستخدم 
مخرنة على سيرفر مركزي» فليس هناك فرصة لأن يحدث هجوم على بائع 
امحفظة الإلكترونية» ويستطيع الحصول على معلومات المستهلك مثل أرقام 
بطاقة الاثتمان» وكثير من المحافظ الإلكترونية المبكرة كانت محافظ -لم ه11" 
"5116 وتحتاج إلى تفريغات مطولة تستمر حتى تكون أحد عيويها الرئيسية؛ 
ومحافظ عل91 ”8 على الحانب الآخر تبقى على :ه8610 ومن ثم لا تحتاج 
وقت تفريغ أو تركيب على كمبيوتر المستخدم, وأحد عيوب محافظ -لمه1ا0© 
1ه هو أنما غير محمولة 016هارو2 38106 فمثلا فإن محفظة 5106 -امهزا0 
تكون غير متاحة عندما تقوم بالشراء في مكان غير المكان الذي يوجد به 
الكمبيوتر الموجودة عليه المحفظة» ومعظم مستهلكي الإنترنت جوالون ويتمتعون 
بحرية الشراء من أي مكان وف أي وقت. 

وحتى يمكن أن تكون المحفظة مفيدة في مواقع عمنام0 كثيرة» يجب أن 
تكون قادرة على جعل مواقع البيانات شائعة في أي نماذج للتجار وفى أي موقع 
يزوره المستهلك؛ وهذا الدحول معناه أن صانع المحفظة الإلكترونية والتجار من 
مواقع كثيرة يجب أن ينسقوا جهودهم حتى تتعرف المحفظة على أي معلومات 
للمستهلك تذهب إلى كل من تماذج التجار» وهذه المهمة يمكن أن تكون مثبطة 
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للمهم؛ ولكن صناع المحافظ قد حققوا خطوات واسعة نحو التوصل إلى محفظة 


عالمية) ومع هذا لم يتحقق هذا المهدف بعد. 


والسؤال الذي يثار ما هى المعلومات التى تخزنما المحفظة الإلكترونية 
بالضبط» كحد أدئى: تخزن الحفظة الإلكترونية مُعلومات الشحن والفواتير شاملة 
أسماء المستهلكين (الأولى والأحيرة) وعنوان الشارع والمدينة والولاية والدولة 
والكود البريدي (2»)21 ومعظم المحافظ الإلكترونية يمكنها أن تحمل أسماء 
وأرقام بطاقات الاثتمان؛ بما يقدم للمستهلك خيار بطاقة الائتمان على 
التفحص ءدذام0» وبعض المحافظ الإلكترونية تحمل كذلك نقداً إلكترونياً من 
مختلف الموردين مثل ([5هه-ه) وبعض المحافظ تحتوى على شهادات رقمية 
مشفرة» بحيث تعرف بأمان مالك المحفظة, وامحافظ التي تخزن شهادات رقمية 
بصفة حاصة محمولة ((1130203) عندما تتسوق في 8 يطلب معلومات موثقة 
للمستخدم,؛ لأن المحفظة يمكنها تقديم الشهادة تلقائيا ! 


3- فوائدها: والمحافظ الإلكترونية مفيدة بصفة خاصة وتوفر قدراً كبيراً 
من الوقت وسبب هذا: عندما يستوف المتسوقون بطاقاتهم الإلكترونية للتسوق 
فإنحم يصلون إلى المتفحص لتأكيد اختياراتهم» وعند المتفحص يجدون صفحة أو 
صفحتين يجب عليهم أن يقوموا باستيفاء بياناتما مثل الاسم والعنوان ورقم 
بطاقة الائتمان ومعلومات شخصية أحرىء والمشكلة أن هذه النماذج تستغرق 
وقناً لاستيفائها» ويتكرر ضرورة ملء تماذج طويلة يكلف الصناعة الإلكترونية 
ملايين الدولارات» لأن العدد الكبير من الناس يجدون النماذج محبطة ة ويهجرون 
بطاقات التسوق في مكان الفحص» وقد وجدت بعض البحوث 5 م 1011 
طاممقعوع1 و كممتلهء تمتستحمهك رعاتمسة أن ما بين 9065 و9027 من المتسوقين 
احتاروا المنتجات التي يرغبون في شرائهاء ولكنهم فشلوا في استكمال عملية 
الفحص» وقد كشف 2820018 أن مستهلكي الويب (11565) كانوا أقل احثمالاً 


10-39_ذوع اعععده هم طءحده اع ة خبطم .>تع لصا /صهكوع1/ جزم . تصدعا- اوه . بلابكو// :خط 1 
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لحجر بطاقات تسوقهم في موقع الفحص عندما يستخدمون المحافظ الالكترونية 
الي تدخل المعلومات المطلوبة في نماذج الفحص أوتوماتيكياء وأشارت النتائج 
الأساسية الأحرى إلى أن المستهلكين كانوا يشعرون بأمان أكثر بالنسبة 
للمحافظ الإلكترونية الصادرة من المؤسسات الالية الرئيسية» بالإضافة إلى أن 
دراسة 28:00414 أوضحت أن المستهلكين امتدحوا مزايا التسوق على الإنترنت 
عن التسوق في مخازن :ه21 همه اونظ ولكن الشع الذي كان يؤرقهم هو 
تأمين التسوق المباشر 6هذاه0 ويعترف أصحاب الماستر كارد بأهمية ملائمة 
المحافظ الإلكترونية» فماستر كارد تعرض محفظتها الإلكترونية الخاصة المسماه 
أ172116-عل مدع 1عاقة ]1 . 

ويعترف التجار الأوائل لنظام التسوق الفوري 26ذآم0 بأهمية الحاجة إلى 
تبسيط عملية إنماء التسوق» وذلك بملء الاسم والعنوان ومعلومات الشحن» 
وكانت شركة أمازون تقوم بتبسيط هذا الأمر من خلال التس .وق 1101© -1 
«ره وذلك خلال استيفاء نموذج مرة واحدة وما أن يتم تنشيط 01151 -1 
بالنسبة لمستهلك ما فإنه يمكنه الضغط على زر واحد لحدوث عملية استيفاء 
أتوماتيكى لمعلومات الشحن و بطاقات الاثتمان ولاستكمال الصفقة. 

والفرق بين النظم المماثلة للضغط مرة واحدة والمحفظة الرقمية 10181181 
1161 هو أن نظم الضغط مرة واحدة كلها تعمل في موقع حاص» وتعمل 
امحافظ الإلكترونية- نظرياً- في مواقع تحار كثيرين» وكل تاجر يقبل النظام 
ولكن كيف تعرف أي من التجار يقبلون محفظة معينة أو العكس؟ كثير من 
المحافظ تعرض قائمة لمواقع التجارة الإلكترونية التي تقبل حدمة محافظهم؛ يلي 
هذا- عرض بعض المحافظ الإلكترونية المتاحة. ! 


1 طارق عبد العال حماد» مرجع سبق ذكره» ص 119-117. 
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ثالغا: حيازة النقد الإليكتروني و نظام النقود الإليكترون 

هناك اتحاهان هما قبول واسع بالنسبة لحيازة النقد اليوم هما: تخرين 
عصتلم0 وتخزين عصنات08. 

أ ) التخزين »ع«فله©: وهو يعنى أن المستهلك لا يحوز شخصياً نقد 
الكتروني» وإنما يعهد بالمدفوعات إلى طرف ثالث وهو البنك المنوط به هذه 
المهمة ومناه0 حيث يتولى البنك كل التحويلات الخاصة بالنقد الالكتروي 
ويمسك الحسابات النقدية للمستهلك» ويعمل نظام عمتام0 بأن يطلب إلى 
التجار الاتصال ببنك المستهلك لتلقى السداد عن مشتريات المستهلك»؛ وهو 
الأمر الذي يساعد على منع الغش بتأكيد الصلاحية النقدية للمستهلك» وهذا 
الأمر يشبه عملية المراجعة مع بنك المستهلك للتأكد من أن بطاقة الائتمان 
صالحة وأن اسم المستهلك هو نفسه الموجود على بطاقة الاثتمان. 

ب) التخرين عصنل01: أما تخزرين النقد 01106 فهو المعادل الفعلى 
للنقود الني تحتفظ بما في محفظتكء فالعميل يحوزها دون طرف يؤتمن عليه في 
العملية» والحماية ضد الغش في هذه الحالة لا تزال أحد الحهموم» لذلك فإن كل 
العناصر المادية للأجهزة و البربجيات يجب أن تمنع الصرف المزدوج أو المشوب 
بالغش» وتعتبر البطاقات الذكية هي الحل للعناصر المادية 8180:0888 لتخزين 
النقود الالكترونية» فالطرق المشفرة والحماية ضد التلاعب هي الحل البرابجى 
0 لمنع الصرف المزدوج هو صرف جزء معين من النقد الالكتروني 
مرتين بمجرد تقديم نفس العملة الالكترونية إلى بائعين مختلفين» ومع الوقت فإن 
نفس العملة الالكترونية سوف تعطى للبنك للمرة الثانية» وبالتالي لا يمكن 
تحاشى عملية الغش نفسها لأن الوقت يكون قد تأر بالفعل: ! 

و يمكن لنظام النقود الاليكتروني أن يكون مفتوح أو مغلق. النظام المغلق 
يعني أن القيمة المالية في البطاقة الذكية يمكن إعادة شحنها من الحساب البنكي 


1 مرجع سبق ذكره» ص 110-109. 
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فقط و النقود المستخدمة المجمعة في ذاكرة قارئ البطاقة الذكية سوف تنقل إلى 

الحساب البنكي الخاص بمستحقيها. ولكن عملية نقل نقود بين بطاقة ذكية 

وأحرى تمنوعء ومن ناحية أحرى يسمح النظام المفتوح بالنقل المباشر لمبالغ 
مالية من بطاقة ذكية إلى أحرى. ولكن نظرا لأن الحكومات متخوفة من 

احتمال فقد تتبع غسيل الأموال فإن غالبية النظم تكون مغلقة. ! 

رابعا: مشكلات الدفع الإليكتروني 

لعل أهم المشكلات التي تعوق تقدم وانطلاق التجارة الاليكترونية هي 
مشكلات الدفع الاليكتروي» وكما إن للنقد الاليكتروني مشكلات فله أيضا 

مزايا وعيوب. وتتمثل مشكلات الدفع الاليكتروني فيما يلي : 

1. المشكلات النفسية: مازال العامل النفسي للمتعاملين يقف عائقا أمام 
التجارة الاليكترونية بصفة عامة ووسائل الدفع الاليكتروني بصفة خاصة» 
فمن الناحية النفسية نحد أن المتعامل لا يتقبل إبرام الصفقات من خلال شبكة 
الانترنت اللهم إلا إذا كانت الصفقات ضثيلة القيمة» أما إذا كانت كبيرة 
القيمة فهو يفضل الالتقاء المباشر بالمتعامل الآخر من خلال مجلس عقد واحد 
يتم فيه الاتفاق على كافة بنود التعاقد. 

وبطبيعة الخال فإن هذا العامل النفسي ليس موجودا لدى الكافة بدليل أن 
هنالك معاملات تتم من خلال الوسائط الاليكترونية» ولكنها لم تزدهر لتتخذ 
شكل الظاهرة العامة» بل إنه لا يمكن القول أن هذه المعاملات الاليكترونية رغم 
أنما أبرمت من خلال الوسائط الاليكترونية إلا أن أسلوب الدفع لا يتم دائما 

من خلال هذه الوسائط. 


1 إبراهيم عبد السلامء التجارة والأعمال الاليكترونية» ما هي لخدمات الكمبيوتر»» 
الإسكندرية» ص 83 
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فغالبا ما يفضل الأفراد التعامل بالنقود بالمقارنة بوسائل الدفع المشتقة من 
لنقود لأنما تحمي خصوصياتهم» ذلك أنتمم لا يضطرون إلى أن يعرفوا أنفسهم 
للبائعين أو أي مؤسسة مالية طالما هم يقدمون النقود» هذا بخلاف بطاقات 
لاثتمان مثلا والتى تستفيد منها بعض المنظمات في تحليل أنماط الاستهلاك 
للأفراد واستخدام هذه المعلومات في أغراض تسويقية وغير ذلك» وفي حالة 
لنقود الرقمية مثلا والتي تصدر من خلال البنوك مع احتفاظ البنك برقم يسمى 
لرقم المرجعي» بحد أن البنك يستطيع أن يعلم من خلال الرقم المرحعي لمن تم 
إصدار هذه النقود من حصل عليها بعد ذلك مما يؤدي إلى انتهاك حصوصية 

- ولعل العلاج الناحح لهذه المشكلات النفسية يتمثل في إيجاد وسائل فنية 
وتشريعية تكفل موثوقية هذه المعاملات؛ وتكفل أيضا معرفة كل طرف للآخرء 

وحناية بعض الخصوصيات التي يحرصون عليها. 

2. المشكلات التشريعية : إن أي مستجدات حديثة تطرأ على مجتمع ماء لابد 
أن يقابلها تطور تشرعي ينظمها ويحتويهاء فالقانون ابن المجتمع يتطور هذا 
امجتمع بل لا نغالي إذا قلنا أنه أداة من أدوات تطويره» ومن ثم فإن وسائل 
الدفع الاليكتروني لن يكتب للا بحاحا يذكر إذا ما وقف رجال القانون 
مكتوفي الأيدي أمام هذه الظاهر المستحدثة. 
ورغم الجهود التي بذلت دوليا وإقليميا لوضع قانوني ملائم للتجارة 

الاليكترونية إلا أن غالبية التشريعات التي صدرت ركزت نظرتما بصفة أساسية 

حول الاعتراف بحجية التوقيع الاليكتروني وبالمستندات الاليكترونية وبإضفاء 

الصفة القانونية على المعاملات التي تتم من خلال وسائط اليكترونية» ولكنها م 

تتعرض لوضع تنظيم قانوني يوفر الأمان والفعالية لوسائل الدفع الإليكترويي. 

3. مشكلة عدم الأمان المعلوماق: مازالت التجارة الاليكترونية بوجه عام 

والتجارة من خلال الانترنت بوجه خاص تواجه المخاطر التقليدية التي 
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تواجهها أنظمة المعلومات» وذلك مثل الفيروسات الاليكترونية التي يمكن أن 
تصيب النظام المعلومات بالشلل» ومثل عمليات القرصنة التي تتم على أرقام 
بطاقات الائتمان» بل وعلى الأنظمة الاليكترونية للبنوك» والتي من خلالها يتم 
معرفة أرقام حسابات العملاء والتحويل غير المشروع للأموال» ومثل 
عمليات النصب الاليكتروني التي تمارسها بعض مواقع الإنترنت لابتزاز 
المستهلكين. 
- كل هذه المشكلات تؤدي إلى الإحساس بالخطر ألمعلوماي وتؤدي إلى 
تعميق الهاجس النفسي بعدم التعامل من خلال وسائل الدفع الاليكترونية. وكل 
هذه المشكلات أيضا لا بد و أن تدفع أهل التقنية و أهل التشريع لمواحهتها من 
خلال وسائل فنية وقانونية» ولعله ليس غريبا بعد ذلك أن يظهر ما يسمى بعقد 
التأمين الإليكترون و الذي يتم فيه التأمين من الأحطار المعلوماتية. 
هذه هي أهم المشكلات التي تواجه وسائل الدفع الاليكترونية الحديثة. 


خامسا- مزايا التقود الالكترونية: وتتمثل في: ' 

٠‏ تكلفة تداوها زهيدة: تحويل النقود الإلكترونية (أي الرقمية) عبر الإنترنت 
أو الشبكات الأحرى أرحص كثيراً من استخدام الأنظمة البنكية التقليدية. 

٠‏ لا تخضع للحدود: يمكن تحويل النقود الإلكترونية من أي مكان إلى آخر 
في العال» وفي أي وقت كانء وذلك لاعتمادها على الإنترنت أو على 
الشبكات التى لا تعترف بالحدود الجغرافية» ولا تعترف بالحدود السياسية. 


3 


ه بسيطة وسهلة الاستخدام: تُسهل النقود الإلكترونية التعاملات البنكية إلى 
حد كبير» فهي تُغني عن ملء الاستمارات وإجراء الاستعلامات البنكية عبر 
الغهاتف. 

1 مير اللخنيهي» تمدوح الحنيهي» دار الفكر الدامعي » الاسكندرية, 2006 ص 55-45 
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باه ارمع .نا اسسدره. بومممما ان ماقا 


٠.‏ تُسرّع عمليات الدفع: تحري حركة التعاملات المالية ويتم تباذل معلومات 
التنسيق الخاصة بما فورا في الزمن الحقيقي دون الحاحة إلى أي وساطة» هما 
يعني تسريع هذه العملية. 

ه تُشجّع عمل ات الدفع الآمنة: تست .ام البنوك التي تنعام الى بالنقود 
الإلكترونهي ة أجهرة خادمة تدعم بروتوكول الحركات المالية الآمدالة 
(51:1 -قصهتأعدقصة1' عتممماءه1ظ عندهو8)؛ كما تستخدم مستعرضات 
لشبكة الويب تدعم بروتوكول الطبقات الأمنية -5ع زم[ أع1 50 ا 5) 
(851, مما يجعل عمليات دفع النقود الإلكترونية أكثر أمانا. 

وهناك مزايا أحرى: 

- فهي توفر اليسر والسهولة في التعامل. 

- تقلل فرص التحايل والتلاعب» ومن خلال تضمين البطاقة بيانات أكثر وأدق 
تحديدا للعميل. وفي هذا يرى نائب رئيس بنك كمكيال أنها رما تؤدي إلى 
تغيير طبيعة التعاملات بالنسبة للمستهلك. 

- هذه البطاقة تجمع في بطاقة واحدة كل الأدوار التي تستطيع أن تؤديها 
بطاقات الائتمان وبطاقات الحسم؛ وبطاقات الصرف الآلي» وكذلك 
البطاقات العادية مدفوعة القيمة مقدما. 

- تتسم بسهولة الحصول عليهاء وذلك من خلال منافذ الصرف الإليكتروبي» 
ومراكز البيع التجارية» و الهواتف و أجهزة التليفون التفاعلى. ويتعلق البعض 
قائلا : إن هذه البطاقات الذكية قد تصبح دفتر شيكات المستقبل» حيث 
تعكس كل تعاملات العميل المالية و مدفوعاته. 


1[ السيد أحمد عبد الخالق» التجارة الاليكترونية والعولمة» المنظمة العربية للتنمية الإدارية» 
القاهرة» 2006. ص 183 
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- وبالنسبة للجزء الأعظمء فإن صفقات النقد الإلكتروني أكثر كفاءة (ومن ثم 
أقل تكلفة) من الطرف الأحرى» وهذا يشجع على زيادة أنشطة الأعمال بما 
يقدمه من تقديم أسعار أقل بالنسبة للمستهلكين وتحويل النقد الإلكتروني 
على الإنترنت يكلف أقل من إجراءات عمليات بطاقات الاثتمان» حيث 
يلاحظ أن نظم تبادل النقود التقليدية تتطلب البنود والكتبة وآلات الصرف 
الآلية» ونظاماً موازياً للعملية الإلكترونية لإدارتما وتحويلها وتوزيع النقدء 
وهذا متواجدة وهى الإنترنت» ومن خلال نظم الكمبيوتر الموحودة» لذلك 
فإن التكلفة الثابتة للعناصر المادية 11201556 للقيام بعملية النقد الالكتروي 
تكاد تكون صفراًء ولأن الإنترنت ذات محال عالمي فإن المسافة التي على 
العملية الالكترونية أن تقطعها لا تؤثر في التكلفة» وعند النظر في الحركة 
المادية للنقد والشيكات فإن المسافة والتكلفة تكون نسبية. 
فكلما زادت المسافة التي على العملة قطعها كلما زادت تكلفة حركتها 
ومع هذا فإن تحريك النقد الالكتروني من ديترويت إلى سان فرانسيسكو يكلف 
نفس تكلفة الحركة من سان فرانسيسكو إلى هونج كونج؛ ويستطيع كل فرد 
استخدام النقود الالكترونية» فالتجار يمكنهم الدفع لتجار آخرين في علاقة 
شركة بشركة؛ والمستهلكون يمكنهم الدفع من واحد لآخرء والنقد الالكتروني 
لا يستلزم أن يكون لدى أحد الطرفين ترخيص خاص مثلما يلزم الأمر في 
الصفقات التي تنم ببطاقات الائتمان. 
- يعتبر الدفع الإلكترون أسلوباً مريحاً للمستهلك. حيث لا يتطلب الأمر- 
بمعظم الحالات - سوى إدخال معلومات الحساب»؛ كمعلومات بطاقة 
الاثتمان. تخزن هذه المعلومات في قاعدة بيانات موقع البائع. ما يسهل 
دحولك إلى موقعه في المرات القادمة حيث لن يطلب منك سوى اسم 
المستخدم وكلمة المرور. كما يعتبر إنماء الصفقة أمر سهل كسهولة ضغطك 
على الفأرة» وحينها تكون قد أعلمت التاجر أن كل شيء أصبح جاهزاً. 
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تخنفض طريقة الدفع الإلكتروي التكاليف على رجال الأعمال» فكلما 
زادت إمكانية الدفع الإلكتروني كلما قلت تكاليف إرسال الأوراق المالية أو 
الشيكات وأحور النقل البريدي. كما تساعد على بناء علاقة جيدة بين رحال 
الأعمال أصحاب المواقع والزبائن» لأنّ الزبون يفضل أن يعود للشراء من الموقع 
الذي حزنت معلوماته فيه. 

لن نستغرب من ازدياد التعامل بطريقة التسديد الإلكتروني لما يحمله من 
فوائد. بلغت زيادةٍ انتشاره نسبة 9620 عن عام 2003 من نسبة التعامل 
بواسطة طريقة الدفع الإلكتروني» كما حمل عام /2004/ 12 بليون تعاملاً 
بواسطة الدفع الإلكتروني. 

أشارت :5003 امعصديدط مجعوعج لميعله2 إلى انه بين عامي 2000 
و2004 ازدادت حركة التعامل بطريقة الدقع الإلكتروني مقابل انخفاض 
استخخدام الشيكات مما يدل على أن الدفع إلكترونيا بات يحل محل الشيكات. 

وكخطوةٍ منها لتقديم خدمات أفضل للزبائن بدأت المصارف بتقديم 
حدم اة الدة عع الإلكتروي. فقد ته ين في الاستبه ان الذي قام نت 
بفده]رهد1 خصد0 لمدراء البنوك عام 2005 أن نسبة (9065) من كل البنوك 
و (9094) من البنوك الكبرى تقدم خدمة الدفع الإلكتروني لمدة سبع ساعات في 
اليوم. وتكون معظم هذه الخدمات مجانية لأعضاء البنك» ومنسقة ليتم 
استخدامها بسهولة بواسطة برنامج شخصي كبرنامج 1101©2ا0 أو برنامج 2/15 
1/10 

قد يلجأ البعض إلى التسجيل في مواقع للحصول على هذه الخدمة 
كموقعي 001 أو جة 1300!28111آ حيث تُقَدَم الخدمة مقابل أحور 
شهرية يتقاضاها الموقع كوسيلةٍ للتسديد الغير ورقي للفاتورة. ' 


-21نأع د عاطا_مع انا متدمء-31116165/3_معتنام تمع /حبطام عتعلص/صمء .5طوعععاكة// :مط 1 


أتتتاط .2013/01 اداع ححجه9,020ع ندم ماءع 11019020151 
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سادسا: عيوب النقد الاليكترون 

هناك جملة من العوامل التي تعرقل ماح وسائل الدفع الالكترونية و تؤدي 
إلى انعدام الثقة بمذه الوسائل الحديثة» فرغم النجاح و الراحة والمزايا التي 
حققتها هذه الوسائل إلا أن هناك عوامل جعلت من هذا النجاح ناقصاء حيث 
ظهر نوع من الحرائم التي ترتكب في حق البطاقات البنكية والإعلام الآلي نما 
أفرز مخاطر تنجم عن التعامل بوسائل الدفع الحديئة. ! 

أ- الجرائم الالكترونية ومخاطر المعاملات الالكترونية: تعتبر الجرائم 
الالكترونية (جرائم الانترنت) هي النوع الشائع الآن من الحرائم» إذ أنما تتمتع 
بالكثير من المميزات للمجرمين تدفعهم إلى ارتكابما و يمكن تعريف تلك الحرائم 
بأنما "الحرائم التي لا تعرف الحدود الحغرافية و التي يتم ارتكابما بأداة هي 
الحاسب الآلي عن طريق شبكة الانترنت و بواسطة شخص على دراية فائقة 
بحنا.2 
و قد كان لظهور وسائل الدفع الالكترونية عاملا مساهما في ظهور هذا النوع 
من الحرائم و التي يمكن أن نلخصها كما يلي: 

1- انتحال شخصية الفرد: تتم عندما يستغل اللصوص بيانات (كالعنوان 
وتاريخ الميلاد و رقم الضمان الاجتماعي..) شخص ما على الشبكة الالكترونية 
أسوا استغلال» من أجل الحصول على بطاقات بنكية اثتمانية» حيث أن تلك 
البيانات تمكنهم من التقدم بطلبات لاستخراج البطاقات البنكية عبر الانترنت 
غالبا من خلال الهيئات التي لا تنخدذ إحراءات أمنية صارمة عبر الشبكة. 

2- جرائم السطو على أرقام البطاقات: أصبح السطو على أرقام 
البطاقات عبر شبكة الانترنت عملية سهلة» لذلك تزايدت هذه الحوادث التى 
1 طارق عبد العال حماد» مرجع سبق ذكرهء ص 112-110. 

2 الجنبيهي محمدو الجنبيهي ممدوحء "جرائم الانترنت والحاسب الآلي ووسائل مكافحتها", 
دار الفكر الجامعي» الإسكندرية» 2004 ص13. 
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أعقبتها عمليات الابتزاز لإرجحاع تلك الأرقام أو لعدم نشرها أو لعدم 
استخدامها. 


3- غسيل الأموال باستخدام البطاقات البنكية: غسيل الأموال هي 
عملية تحويل المصدر غير المشروع للأموال كالمحدرات إلى أموال مصدرها 
مشروع كالتجارة بالسيارات» وأبسط الطرق ذه العملية هي القيام بسحب 
مبالغ كبيرة على دفعات من الصراف الآلي في بلد أحنبي من ثم يقوم فرع 
المصرف الذي سحب المبلغ من ماكينته بطلب تحويل المبلغ من الفرع الذي 
أصدر البطاقة» فتتم عملية التحويل بخصم المبلغ من رصيد العميل الذي يكون 
قد تحرب من دفع رسوم التحويل واستطاع أن يغسل أمواله!. كذلك تعتبر 
الانترنت من أحدث طرق غسيل الأموال المشبوهة خاصة أنما أسهل استخداما 
وأيسر في التعامل مع البنوك» وضغطة مفتاح تفتح له أفاق الدخول في حسابات 
وأنشطة مالية ومصرفية من أي جهة في العالم”» فيقوم المحرمون بالاعتماد على 
عملية التحويل الالكتروني للأموال من خلال البنوك بإيداع الأموال المسروقة في 
حسابات متعددة بالبنوك» ثم تحول إلى عدة فروع في بلدان مختلفة. 

4- السلب بالقوة الالكترونية: حيث يتم استخدام الحاسب في التلاعب 
بالمعلومات وذلك بإدحال بيانات زائفة من جانب المتحايل باختلاق دائنين 
كأحور يجب دفعها أو فواتير يحب سنادهاء وذلك عن طريق اختلاق مدينين 
غير حقيقيين يجب عليهم سداد فواتير صادرة عن الحاسبء أما المدين المعتدى 


1 بدأوي مصطفىء "غسيل الأموال الالكتروي", بحلة آفاق» العدد 05) الجمعية العلمية 
الثقافية» كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير» جامعة البليدة» سبتمبر 22005 ص 61- 
62 

2 عبد المطلب عبد الحميد» "العولمة واقتصاديات البنوك", الدار الجامعي .ة» مصرء 22003 
ص 261. 
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عليه فلن يتمكن من إثبات كونه غير مدين لوحود فواتير معلوماتية» و هكذا 
يستغل المتحايل طرق الدفع الآلية للحصول على أموال غير شرعية: ! 

كذلك هنالك بعض المحاطر المعرقلة لتطور وسائل الدفع الالكترونية» 
وتتمثل هذه المحاطر في: 

1- المخاطر التنظيمية: تتعلق بعلاقة البنوك الالكترونية بالبدك المركري» 
كذلك تداول عدة أشكال من النقود صادرة عن مؤسسات مصرفية وغير 
مصرفية يجعل الكثير من المبالغ حارج رقابة السلطة النقدية من الناحية التنظيمية) 
كما أن ذلك يؤدي إلى صعوبة في تحصيل الضرائب بالإضافة إلى مشكلة 
التهرب الضريي التي أصبحت يسيرة لسهولة تحويل الأموال عبر الحدود. 

2- المخاطر القانونية: نظراً لسرية المعاملات المصرفية الالكترونية فان هذا 
يتيح درجة عالية من المخاطر القانونية بالنسبة للبنوك كعمليات غسيل الأموال؛ 
لذلك أصبحت البنوك تقوم بالتحقق جيدا من هوية العميل و عنوانه قبل فتح 
الحساب. 

3- مخاطر العمليات: إن طبيعة المعاملات المصرفية الالكترونية ينتج عنها 
تحديدات أمنية تأتي سواء من داخل النظام أو حارجهء وعلى البنوك تتبع 
تمارسات سليمة لضمان سرية البيانات والاعتماد على خبراء في ذلك. 

4- مخاطر السمعة: إذا ما واجه أحد البنوك الالكترونية مشاكل في 
حدماته الالكترونية فقد يؤدي ذلك إلى فقدان الثقة بالبنوك المقدمة هذه 
الخدمات. 


1 قشقوش هدى حامد» "جرائم الحاسب الالكتروني في التشريع المقارن"» دار النهضة 
العربية» القاهرة» 1992, ص 105. 
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وقد بدأت البنوك الالكترونية تطرح مخاطر ناجمة عن اتساع الهوة في 
علاقته مع العملاء ما جعلها تتعرض لعمليات نصب مختلفة» ذلك أن الخدمة 
البنكية عبر الانترنت يكون من الصعب مراقبتها بصورة دقيقة» وهو ما يؤثر 
على حجم السيولة النقدية سواء بالزيادة أو بالنتقصان لصعوبة مراقبتها من 
طرف البنك المركزي. 
ب- جرائم البطاقات البنكية: رغم المزايا الي حققتها وسائل الدفع 
الالكترونية إلا أن هذا لا يعني أنما مثالية» حيث تعددت الحرائم التي ترتكب في 
حقهاء ومع ازدياد استعمال البطاقات على وجه الخصوص تعددت وسائل 
الاحتيال في استعمالها وتنوعت صورهاء ويمكن تقسيم الحرائم المرتكبة 
باستخدام هذه البطاقات إلى جرائم يرتكبها حامل البطاقة وجرائم يرتكبها الغير 
كما يلي: 
1- الجرائم التي يرتكبها العميل بسبب إساءة استعمال البطاقات 
البنكية: فالعميل نفسه مالك البطاقة قد يستعملها لارتكاب جرائم مخالفة للعقد 
المبرم بينه وبين البنك» و ذلك بطبيعة الحال للحصول على أموال بأي طريقة 
كانت» ومعظم هذه الجرائم أو المحالفات نذكرها كما يلي: 
- تجاوز الحامل لرصيده بالسحب خلال أجهزة الصراف الآلي: وتقع هذه 
الجريمة عندما يقوم حامل البطافة:بالبيخب من الآلية لقره بمبلغ يزيد عن 
رصيده بالبنك» أو يتجاوز الحد الأقصى المصرح له به. 

- إساءة استعمال بطاقات الوفاء: قد يقدم العميل بشراء سلع وخدمات 
تنجاوز قيمتها المبلغ الذي يضمنه البنك أو الجهة المصدرة كحد أقصى اء 


1 حجازي بيومي عبد الفتاح» "النظام القانوني لحماية التجارة الالكترونية"؛ الطبعة الأولى» 
دار الفكر الجامعي» الإسكندرية, 2002 
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أو يقوم بشراء السلع و الخدمات لا تتجاوز قيمتها المبلغ الذي يضمنه البنك 
و إنما تتجاوز الرصيد الموجود في حسابه. 

- استخدام بطاقة انتهت مدة صلاحيتها: لكل بطاقة مدة صلاحية معينة» 
وبعد مرور هذه المدة لابد على العميل بردها للبنك أو الجهة المصدرة لما 
وذلك إما لتجديدها أو التخلي عنهاء و في حال لم يفعل ذلك يرى البعض 
بضرورة اعتباره حرم 

- استخدام البطاقة الملغاة: قد يقوم البنك أحيانا بإلغاء البطاقة ووقف عملها 
ووفقا لذلك يطلب من العميل ردهاء ففي حال امتنع العميل عن ذلك (ردها 
إلى البنك) و يقوم باستعمالاء فان ذلك يعد اعتداء على مال الغير لأن 
العميل سيوهم التاحر بملكيته البطاقة و بائتمان مالي لدى البنك مستعينا 
بالشهادة الصادرة من البنك والتي تقر بموجبها بائتمان للعميل» 

- إساءة استخدام بطاقة ضمان الشيك: تقوم الجريمة هنا عندما يقوم الحابي 
بإصدار شيك للتاحر الذي اشترى منه البضاعة بقيمة تتجاوز السقف الذي 
يضمنه البنك. 

2- الجرائم التي يرتكبها الغير بسبب إساءة استعمال البطاقات 
الالكترونية: قد يتم أيضا ارتكاب جرائم باستخدام البطاقات من قبل الغير 
وذلك على النحو التالي: 
- استعمال البطاقة المسروقة أو المفقودة من قبل الغير: إن سارق البطاقة أو 

من عثر عليها قد يستخدمها في سحب نقود من الموزع الآلي» وقد 


1 سامح محمد عبد الحكيم» "الحماية الجنائية لبطاقات الائتمان - جرائم بطاقات الدفع 
الالكتروني-"؛ دار النهضة العربية» القاهرة» 2003, ص 72. 
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كفرنسا تطبق في مثل هذه الحالات عقوبة جرعة النصب.! 
> السحب ببطاقات الكترونية مزورة: قد يقوم الغير بتزوير بطاقات الدفع 

أو السحب عن طريق بطاقات اثتمان مسروقة» واستبدال بياناتها كما قد يتم 

ذلك بالتواطؤ مع صاحب البطاقة الذي يتركها للغير لاستعمالها في السحب 

وتزوير توقيعه» ثم يقوم بالاعتراض على السحب ويطعن على توقيعه حتى لا 

يخصم المبلغ المسحوب من حسابه الخاص» وتزوير هذه البطاقات يمثل الخطر 

الأكبر الذي يهدد التجارة الالكترونية. 

وقد تعددت جرائم البطاقات حتى على شبكة الانترنت» حيث أصبحت 
هناك عصابات دولية تنشط على هذه الشبكة بمدف تجميع أكبر عدد تمكن من 
أرقام البطاقات» وهو الأمر الذي جعل التجارة الالكترونية ليست في المستوى 
الذي كان متوقع لحا» بسبب تردد المستهلكين في الكشف عن بياناتهم الشخصية 
واستعمال بطاقاهم على شبكة مفتوحة» وهو الأمر الذي يستدعى تحديث 
قوانين عقابية» تكفل حماية جزائية كاملة للبطاقات بوصفها أداة دفع. 
التقد الإلكتروني له عيوب ملحوظة: 2- ففي الولايات المتحدة على سبيل 

المثال- بحد فكرة ضريية الانترنت مستمرة كقضية ساخنة» ومفهوم ضريبة 
الانترنت يطرح مشكلات وأسئلة كثيرة» فهل يستطيع تاجر في الولايات 
المتحدة تحميل و تحصيل ضريبة انترنت على سلع مباعة لمشترى ف زعبابوي ؟ 
وهل على زعبابوي أن تتلقى نصيبا من الضريبة ؟ وللأسف فإن استخدام النقد 
الإلكتروني لسداد أي ضرائب لا يتيح مجالاً للمراحعة» فالنقد الإلكتروني ما هو 
إلا مثل النقد الحقيقي لا يمكن تتبعه بسهولة. 


1 سعودي محمد توفيق» "بطاقات الائتمان"؛ الطبعة الأولى» دار الأمين للطباعة» مصرء 
ص130 
2 طارق عبد العال حماد» مرجع يبق ذكره» 112-111 
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ولأن النقد الإلكتروي لا يمكن تتبعه أيضاً- فهنا تثار مشكلة أحرى وهى 
غسيل الأموال- فغسيل الأموال يمكن وقوعه بسهولة من خلال شراء سلع 
وخدمات بالنقد الالكتروني فالنقد الالكتروني من مصادر مشبوهة يمكن صرفه 
بدون إظهار اسم الشخص بالنسبة لسلع ذات قيمة» وتباع السلع مقابل نقد 
حقيقي في السوق المفتوحة» وبالطبع يمكن شراء السلع في دولة أحرى؛ بما يزيد 
من تعقيد الأمور الخاصة بالولاية القضائية. 

ومثلما هو الحال بالنسبة للعملة الحقيقية فإن النقد الالكتروني عرضه 
للتزوير» فمن الممكن- رغم أن هذا بالغ الصعوبة إيجاد وصرف نقد الكتروبي 
مزيف (مثل أي نوع من النشاط على أساس الإنترنت» فبدون إحراءات وقائية 


اقتصادية رقمية مدمرة عديدة محتملة. 

ويوجد عيوب أحرى بالنسبة لأطراف التعامل فبالنسبة الحاملها: من 
المحاطر الناجمة عن استخدام هذه الوسائل زيادة الاقتراض والإنفاق بما يتجاوز 
القدرة المالية» وعدم سداد حامل البطاقة قيمتها في الوقت المحدد يترتب عنه 
وضع اسمه ف القائمة السوداء وبالنسبة للتاحر: إن مجرد حدوث بعض 
المحالفات من جانبه أو عدم التزامه بالشروط يجعل البنك يلغي التعامل معه 
ويضع اسمه في القائمة السوداء وهو ما يعني تكبد التاحر صعوبات جمة في 
نشاطه التجاري.[14) وبالنسبة لمصدرها: أهم خطر يواجه مصدريها هو مدى 
سداد حاملي البطاقات للديون المستحقة عليهم وكذلك تحمل البنك المصدر 
نفقات ضياعها. 

والمشكلة الأولى التي تواحه أسلوب الدفع الإلكتروني هي القلق من مدى 
الحفاظ على خصوصية المعلومات وإمكانية كشف ما إذا تم استخدامها من قبل 
اللصوص أم لا الحسن الحظ يوجد هناك العديد من أساليب حماية المعلومات 
الشخصية الحساسة من أن تقع في أيدٍ غير مرغوبة. 
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ومكن تحقيق الحماية من اللصوص المنتحلين للشخصية باستخدام برنامج 
حماية من الفيروسات واستخدام الحدار الناري. كما يجب التأكد من المستوى 
الأمني لمخدم الإنترنت الذي نستخدمه عند تعبئة معلومات بطاقة الائتمان. 
ويقوم متصفح الإنترنت لديك بإلاعلام بمدى أمن المحدم وذلك بإظهار أيقونة 
على شكل قفل أو مفتاح أسفل الصفحة. بالإضافة إلى كل هذه الاحتياطات» 
عادة ما يظهر عنوان موقع الانترنت الآمن مسبوقاً ب: "ومنلت" بدلاً من 
"ملاط". كما يقوم البائعون من طرفهم بتشفير البيانات بتحويلها إلى رموز لا 
يفهمها إلا المبرمج الذي رمّرها. 

بغض النظر عن هذا القلق الناشئع بسبب خصوصية المعلومات» لا يزال 
هناك بعض الناس ممن لا يحبون التعاطي مع أسلوب الدفع الإلكتروني. فهم 
يرون أن إنشاء عملية الدفع إلكترونيا هو مضيعة للوقت ولا يرغبون بحفظ 
المزيد من أماء الاستخدام وكلمات المرور. كما يفضل البعض الآخر الشكل 
المألوف الذي اعتادوا عليه في كتابة الشيكات وإرساهما في ظروف عبر البريد. 


وبالرغم من هذه المخاوف إن طريقة الدفع الإلكتروني ستبقى تشهد ازدياداً ف 
استخدامها. 


وأخيراًء فإن النقد الالكتروي هو مرونة تجارية» فالتجار في كل العالم 
كانوا بطيئين لاتخاذ النقد الالكتروبي كنظام دفع مقبول» وعملية جعل النقد 
الالكتروني شائعاً كبديل لنظم الدفع الإلكتروني يتطلب قبولاً واشعاء ولايرغب 
العملاء في أن يحملوا دستة من أنواع مختلفة من النقد الالكتروني ليكونوا قادرين 
على شراء سلع من أغلبية التجار الذين يقبلون النقد الالكتروني» وترسيخ النقد 
الالكتروني كطريقة دفع شائعة يتطلب أن يوضع معيار لصرف النقد الالكتروني 
وقبوله كمعيار يطبقه البائعون الأفراد على نظم النقد الإلكتروني الفردي؛ والنقد 


-1 2 لأع تع أطا_مع انا متتامء-3111165/3_معتنامتدمء/حبطام عتعلصا/مدمء .5طهتععاكة// :مقط 1 


أتتتاط .2013/0115 اداع ححجه9,0202ع ندم ماءع 110199020151 
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الإلكترون من مختلف البائعين يجب أن يكون سهل التبادل حتى أن العملاء 
يمكنهم تبادل نوعاً نتقدياً مع آخخر عند الحاحة: ! 
سابعا: العوامل المساعدة على انتشار وسائل الدفع الالكترونية. 

هناك عدة عوامل ساعدت في انتشار وبحاح وسائل الدفع الالكترونية» 
نذكر منها: 

1- ظهور البنوك الالكترونية و خدمات مصرفية جديدة: ففي ظل 
وجود شبكة الانترنت وشيوعها وازدياد مستخدميهاء» واستغلال هذه الشبكة 
في ميدان النشاط التجاري الالكتروني» لم تكتف البنوك بدور المتفرج بل 
شهدت ثورة في المعاملات المصرفية أمدت هذا القطاع بأحدث الآليات» 
جعلته أكثر مرونة وسرعة في تقدتم خدماته» وحيث ظهر إلى الوجود ما يسمى 
بالبنوك الالكترونية. 

ولأن البنوك الالكترونية تحقق مع بعضها البعض العمليات المصرفية الفورية 
بسرعة تفوق العمليات المصرفية العادية كالتحويلات أو التسويات التي تأحذ 

وبما أن البنوك الالكترونية والمعاملات المصرفية الالكترونية تتم عن طريق 
شبكة الانترنت» فمن الطبيعي أن يتم التعامل بوسائل الدقع الالكترونية ما 
يشجع على استعمال هذه الوسائل بالإضافة إلى الخدمات المصرفية الجديدة التي 
تستو بحب التعامل بتلك الوسائل» 

2- الاستفادة من وسائل الأمان عبر شبكة الانترنت: تتميز وسائل 
الدفع الالكترونية عن الوسائل التقليدية» بالاستفادة من وسائل الأمان المبتكرة 
حديئا لاستعمالها عبر شبكة الانترنت» وخاصة لإضفاء الثقة على المعاملات 


8-]1_ووع اععدهمطءحده ناعة7 بطم .علصا /بطهذ5وع]1/تتتهء . تتتوعا-طاوجه .19197// :ماخط 1 


2 النجار راغب فريد» "الاستثمار بالنظم الالكترونية والاقتصاد الرقمي"» مؤسسة شباب 
الجامعة» الإسكندرية» 2004» ص 286. 
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البنكية والتجارية الج في تنم عبر هذه الشبكة والتي تكون وسائل الدفع الالكترونية 
طرقا افيه د كان التشار اسحاية ترب + سبباً كافياً لابتكار مثل هذه 

3- ظهور منظمات ومؤسسات مالية عالمية في مجال المدفوعات: إن من 
بين العوامل المساهمة في انتشار وسائل الدفع الالكترونية» ظهور منظمات 
ومؤسسات علمية أصبحت رائدة في إنتاج وتسويق هذه الوسائل لمختلف بلدان 
العالم» والجهات المصدرة للبطاقات البنكية والتي تعد أشهر وسائل الدفع 
الالكترونية يمكن تقسيمها كما يلي: 

[ - المنظمات العالمية المصدرة للبطاقات: المنظمات العلمية لا تعتبر 
مؤسسات مالية وإِعا يمثابة نادي» حيث عقللك كل منظمة العلامة التجارية 
للبطاقات الخاصة يما لكنها لا تقوم بإصدار بنفسها وإنما تمنح تراخيص 
بإصدارها للبنوك) وأشهر هذه المنظمات هي : 

أ- فيزا العللية: مقرها بالولايات المتحدة تمنح تراخيص للبنوك بإصدار 
بطاقة فيزاء يعود تاريخها إلى عام 21958 وتعد أكبر نظام دفع في العالم» 
فبطاقاتما وشيكاتما السياحية مقبولة لدى أكبر المحلات التجارية في العالم » 
وتدير هذه الشركة منظومة (1194/51:78) التي تعتبر أكبر شبكة للصراف 
الآلي في العالم» كما استطاعت امتلاك مؤسسة 12111101:111 التي تعتبر أكبر 
شبكة في محال التسديد عند نقاط البيع» كما تدير هذه الشركة دار المقاصة 
المؤتمتة» وهكذا أصبحت هذه الشركة شاملة لخدمات المدقوعات والمعالحة 
الالكترونية للبيانات» وتنشر فيزا في جميع أنحاء العالم تقريبا» حيث يصدرها 
بنك في بريطانيا وهو (8.481711 0184558 8812) منذ عام 27 

لمهت .نام 000105 111 
2 باتورة نواف عبد الله أحمدء "أنواع بطاقات الاثتمان وأشهر مصدريها"» محلة الدراسات 
المالية والمصرفية» الأكادبمية العربية للعلوم المالية والمصرفية» المجلد السادس» العدد لزاع 


8 ص 48. 
قاهت .تلتطتاج .15559 3 
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وحاليا تصدر منظمة فيزا الكثير من أنواع البطاقات أهمها: بطاقة فيزا 
الفضية؛ بطاقة فيزا الذهبية وبطاقة فيزا إلكترون. البطاقة الذهبية تمنح للأثرياء 
مع دفع رسوم باهظة و تقدم حدمات متعددة» أما البطاقة الفضية تمنح لأغلب 
العملاء» أما بطاقة فيز! إلكترون تستخدم في أجهزة الصرف الدولية! 

ولضمان أحسن الخدمات تم تقسيم هذه المنظمة إلى ستة مناطق هي: 

* آسيا و الباسفيك (514/24851110ك 017154)) 

* كندا (04014104 4 01115)» 

* أمريكا اللاتينية (40/11:1:104 1101تشآ 4 0715)» 

* الاتحاد الأوروبي (7آ:15 07154)» 

* الولايات المتحدة الأمريكية (4 .10.5 7154)) 

* منطقة 0131:4 وهي من أكبر المناطق إذ أنما تغطي 92 دولة في ثلاث 
قارات وتخدم حوالي 300 مليون عضو في المناطق الآتية: منطقة وسط وشرق 
أوروباء منطقة الشرق الأوسط ومنطقة إفريقيا. 

ب- ماست ركارد العاطية2: هي شركة مقرها الولايات المنحدة الأمريكية 
ولا حبرة واسعة في بجال المدفوعات»؛ فلها بطاقات تحظى بقبول واسع تحمل 
العلامة التجارية (0خة1/]3516:0: متتاوعة]1 05115) وها مؤسسات مالية معنية 
بخدمة المستهلك» وفي مجال الأعمال في 210 دولة وإقليم بأكثر من 4000 
مستخ دم عبر 37 مكتب في العالم كما ها أكث ير من 23000 هم وزع 
(شركات عضوة) في العالم» وتنتشر ماستركارد في العالم عبر كبار الموزعين 
مثل: 123410281ء1مز ده وده ولماست ركارد موزعين عالميين يتمركزون في 
المناطق التالية: - الشرق الأوسط وإفريقيا. - آسيا والباسفيك- الولايات 
المتحدة الأمريكية- جنوب أسيا- أمريكا اللاتينية وكاريي- أوروبا وكندا. 


حم .1قطه نع هستعاصنل هق يع امهم .999 ://اغط 1 
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11- المؤسسات الالية العالمية: وهي التي تشرف على عملية إصدار 
البطاقات المصرفية دون ضرورة منح تراخيص الإصدار لأي مصرف» ومن 
أشهرها ما يلي: 

أ- أمريكان اكسبريس: مؤسسة مالية كبيرة تزاول الأنشطة المصرفية» 
وها ثلاثة أنواع من البطاقات التي تصدرها و هي: أمريكان اكسبريس الخضراء 
(وهي بطاقة لعامة الناس)» وأمريكان اكسبريس الذهبية (تمنح للأثريام» 
وأمريكان اكسبريس الماسية (عن طريقها يتم استيفاء حقوق التجار والمؤسسات 
ولا تلزم حملة بطاقاتما فتح حساب لديها). 

ب- الديئرز كليب: تعتبر رائدة رغم صغر عدد حملة بطاقاتما» و يملك 
بنك (اصوط 1انه) الأمريكي شركة داينرز كليب وتصدر هذه الشركة بطاقة 
(0ده عوتمددات) لعامة الناس» وبطاقة الأعمال التجارية لرجال الأعمال» وبطاقة 
خاصة بالتعاون مع شركات كبرى مثل شركة الطيران البريطانية'. 

وساهمت هذه المنظمات والمؤسسات بشكل كبير في جعل البطاقات 
كوسيلة للدفع الأكثر استعمالا في العالم» وتحتل بطاقة فيزا العالمية المرتبة الأولى 
عالميا وفقا لدراسة أحريت سنة 2000» من قبل مجلة بريطانية 1نها26" 1:81 
"اعتدهذوم 1 عمناصدظ؛ وهي متخصصة في الشبابيك المصرفية الآلية في العالم. 


ت- مؤسسات تجارية كبرى (6613©): وهي مؤسسات غير مصرفية 
وتتمثل في: الفنادق» المطاعم» محطات البترين»...الخ فهذه المنظمات 
والمؤسسات بفعل المنافسة بينها ساهمت وبشكل كبير في نشر استخدام وسائل 
الدفع الالكترونية» خاصة منها البطاقة بمختلف أنواعها وذلك بنشر فروعها عبر 
مختلف أرجاء العالم بالإضافة إلى الاستمرار في تحسين حودة حدماتما الالكترونية 
وإرساء الثقة في استعماها. 


1 باتورة نواف عبد الله أحمد, ". مرجع سبق ذكره" ص 49-48. 
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ثامنا: الوسائط الالكترونية 

هناك العديد من الوسائط الالكترونية والتي تستخدم في عملية الدفع 
الالكتروني» حيث أن تطور وسائل الدفع في صورة وسائل الكترونية فرض 
أشكال مختلفة لكيفية تداولها وأهم هذه الأشكال المصرفية ما يلي: 

1- المهاتف المصرني 834170112 (2110101: وهي نوع من الخدمات المصرفية 
الي تقدم للعملاء على مدار الأربع و عشرون ساعة طوال اليوم» ويستطيع 
العميل فيها أن يطلب من البنك تحويل مبلغ من المال مقابل السلعة أو الخدمة 
الي اشتراها عبر الانترنت إلى البائع» ويتم ذلك بعد التأكد من شخصية العميل 
عن طريق إدحال الرقم السري الخاص بالعميل (211111831:1 2127) والمعطى له 
من قبل البنك» والتعرف كذلك على رقم هاتف العميل والذي يجري الاتصال 
به من خلال أرقام هاتفه المعروفة لدى البنك من قبل» أفهي حدمة مصرفية 
حديثة بدأت البنوك باستخدامها وتقديمها للعملاء» خاصة لتقديم خدمات 
التجزئة؛ وبالإضافة إلى إحراء تحويل من حساب إلى آخر يمكن فتح حساب 
حديد و تلقي طلبات اقتراض وتسديد الفواتير 

ومح تقديم البنوك لخدماتها عبر الهاتف العادي بتقديم الخدمات عن طريق 
الهاتف النقال الذي انتشر استعماله بسرعة و هو ما أدى إلى ظهور بنوك 
خلوية» وجعل البعض يتوقع أن تحل شركات المواتف النقالة محل البنوك في 
عمليات سداد تمن السلعة أو الخدمة المشتراة عبر الانترنت. 

2- خدمات المقاصة المصرفية الالكترونية: حل هذا النظام مكان أوامر 
الدفع المصرفية» وظهر نظام التسوية الإجمالية بالوقت الحقيقي» الذي يتم في 
خدمات مقاصة الدفع الالكترونية للتسوية الالكترونية في المدفوعات بين 


1 الرومي محمد أمين؛ "التعاقد الالكتروني عبر الانترنت"؛ الطبعة الأولى» دار المطبوعات 
الجامعية» الإسكندرية» 2004: ص 142. 
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لمصارف») وذلك ضمن نظام المدفوعات الالكترونية للمقاصة) وهو نظام ينطوي 
على عنصر اليقين حيث تتم المدفوعات في نفس اليوم بدون إلغاء أو تأخير. 

3- الانترنت المصرفي: إن نظام الانترنت القائم على البنك المترلي» نظام له 
أهمية كبيرة سواء على مستوى البنوك أو على مستوى العملاء الذين يتوفرون 
على خطوط الانترنت» كما تتعدد أشكاله فيما يلي: 
” إمداد العملاء بالمعلومات الخاصة بأرصدتهم. 

4 شكل بسيط من أشكال النشرات الالكترونية الإعلانية عن الخدمات 
المصرفية, 

” تقديم طرق دقع العملاء للكمبيالات المسحوبة عليهم الكترونيا. 

2 كيفية إدارة المحافظ المالية (من أسهم و سندات) للعملاء. 


ولا شك أن هذا النوع من الخدمات ينطوي على مخاطر عالية حيث 
يسمح بنوع من الاتصال المحدود بأنظمة المعلومات الداخلية للمصرفء با يمكن 
من تأدية الخدمة المظلوية 1 

وقد أدى تقدي.م هذه الخدمة إلى الحد من الاستعمال الورقي في 
المعاملات» والحد من فتح فروع للبنوك ما دامت قد وجدت أجهزة الهاتف 
والشبكات الالكترونية والكمبيوتر المتصلة بماء والحد من العمالة البشرية التي 
كانت متصلة بما2 


1 الصمادي حازم نعيم, المسؤولية في العمليات المصرفية الالكترونية", الطبعة الأولى» دار 
وائل للدشر و التوزيع؛ عمان» 2003ص 32. 

2 صادق مدحتء أدوات وتقنيات مصرفية"» دار غريب للطباعة والدشر والتوزيع» 
القاهرة, 2001, ص 308- 309. 
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4- القابض: هو عبارة عن وسيط بين المتعاملين يتلقى طلبات وبيانات كل 
منهما ويتحقق منها عن طريق موقعه على الشبكة» ويتولى مباشرة عملية عرض 
السلعة أو الخدمة و التسليم والوقاء أو الدقع نظير عمولة معينة ! 
تاسعا: الأوراق العجارية الالكترونية 

لا يختلف تعريفها عن التقليدية سوى أنما يتم معالحتها اليكترونيا وعلى 
ذلك يمكن أن نعرفها بأنما "محررات معالحة اليكترونيا بصورة كلية أو جزئية» 
مثل حقا موضوعه مبلغ من النقود» وقابلة للتداول بالطرق التجارية ومستحقه 
الدفع لدى الاطلاع أو بعد أجل قصير وتقوم مقام النقود في الوفاء . 

وللأوراق التجارية الاليكترونية بمذا المعنى صورتان: 

الصورة الأولى: الأوراق التجارية الاليكترونية الورقية: وهي التي تصدر 
من البداية بصورة تقليدية على محرر ورقي ثم يتم معالحتها اليكترونيا وإدخال 
مضموتما على دعامة اليكترونية وهذا ما قصدناه عندما قلنا أن المعالحة 
الإليكترونية قد تنم بصورة جزئية. 

الصورة الثانية: الأوراق التجارية الإليكترونية الممغنطة وهي التي يختفي 
فيها دور الورق تماما وتتم بشكل كلي من خلال الوسائط الإليكترونية؛ فقتصدر 
من البداية على دعامة اليكترونية ممغنطة» وإذا حدث ها تداول يتم تداوها أيضا 
من خلال الوسائل الاليكترونية. 


1 محمد حسين منصور» محمد حسين منصورهء المسؤولية الاليكترونية» دار الجامعة الحديدة» 
الإسكندرية» 2007: ص 128. 

2 مصطفى كمال طهه وائل أنور بندق» الأوراق التجارية ووسائل الدفع الالكترونية 
الحديثة» دار الفكر الجامعي» الإسكندرية, 2007: ص 344-343 
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1- الكمبيالة الالكترونية والسند لأمر الإلكترون 

لا يختلف تعريف الكمبيالة الإليكترونية عن مثيلتها الورقية» ومن ثم حكن 
القول بأنما محرر شكلي ثلاثي الأطراف معالج اليكترونيا بصورة كلية أو حزئية» 
عليه بأن يدفع مبلغا من النقود لشخص ثالث يسمى المستفيد لدى الاطلاع أو 
في تاريخ معين. 
الساحب عن طريق مصرفه إلى بنك المسحوب عليه يدفع مبلغا معينا في تاريخ 

ويوجد للكمبيالة الإلكترونية نوعان:3 

أ- الكمبيالة الإلكترونية الورقية: وهي التي تصدر من البداية في شكل 
ورقة كأي كمبيالة تقليدية ثم يتم معالحتها اليكترونيا عند تقديمها لدى البنك 
لتحصيلها أو بمناسبة تظهيرها لأي طرف آخر. 

ب-كمبيالة اليكترونية ممغنطة: وفيها يختفي أي دور للورق وتصدر من 
البداية على دعامة ممغنطة» والواقع أن هذا النوع هو الذي عثل قمة الاستفادة 
من التقلبات الإليكترونية الحديثة. حيث يقوم الساحب بتسليم البنك دعامة 
ممغنطة مكتوب فيها الكمبيالة» أو تقوم المشروعات الكبيرة التي تمتلك نظام 
إلكتروني متصل بالبنك بكتابة الكمبيالة على جهاز الحاسب الآلي ثم إرسال 
الكمبيالة الإلكترونية الممغنطة إلكترونيا إلى البنك تمهيدا لإرسالها إلى بنك 


1 مرجع سبق ذكره» ص 345 
نل .1 7نةتتتز .15159357 :13180111112511 :عطعوءحن7طعموعة/132 .125.77 .74// :خط 2 
عاقة]/ 1 /ذع نل نات مع اك 21/2 1له يع :تتعصدعل_خرمم منا5بهه 


3 مصطفى كمال طه؛ وائل أنور بندق» مرجع سبق ذكره» ص 346 
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السحرب عليه لإتمام عملية الوفاء وتختلف الكمبيالة الإلكترونية عن التقليدية 
قي 
1- ضرورة صدور الكمبيالة الإلكترونية على نموذج مطبوع وبأشكال متعددة 
بخلاف الكمبيالة التقليدية التي قد تنشأ على ورق عادي. 
2-اشتمال الكمبيالة الإلكترونية على اسم بنك المسحوب عليه. 
3-اشتمال الكمبيالة الإلكترونية على رقم حساب المسحوب عليه. 
4-اشتمال الكمبيالة الإلكترونية على اسم فرع الذي يوجد لديه حاسب 
المسحوب عليه. 
5-اشتمال الكمبيالة الإلكترونية على بند خاص بالضمان الاحتياطي 
6-اشتمال الكمبيالة الإلكترونية على بند خاص بمكان الوفاء. 
7-لابد من إرسال الكمبيالة الإلكترونية إلى بنك للسحوب عليه إلكترونياً. 
- شكل الكمبيالة الإليكترونية: “علمنا أن الكمبيالة الإلكترونية الورقية هي: 
كمبيالة يتم تحريرها على صلك ورقي يتم تقديه + إلى البد يأك لمعا بلحة له 
إلكترونيا» وجميع البيانات فيها هي نفس البيانات في الكمبيالة التقليدية إلا أنما 
تزيد في بعض البيانات التي سبق ذكرها. 
لا تختلف الكمبيالة الإلكترونية من حيث الشكل عن الكمبيالة التقليدية» 
بل تعد الكمبيالة الإلكترونية هي كمبيالة تقليدية مع ضرورة استيفاء بعض 
البيانات التي تفرضها طبيعة الكمبيالة الإلكترونية وهي: 





نل .1 1نةتتنز .1819357 :19180111112511 :عطعوعحن 7 طعموعة/132 .125.77 .74// :صائط 1 
عاقة]/ 5ع نحا دعاك ها1/ء مهمع /:تتعصدعل_خزمم مناذابوهه 

نل .1 1نةتتتط .18159157 :13180111112511 :عطعوءحن 7 طعموعة/132 .125.77 .74// :ائط 2 
عاق ]5ع ندا مع اكه /ء121له يع /:تتعصدعل_خزمم مناذابهه 
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- ضرورة صدور الكمبيالة الإلكترونية على نموذج مطبوع وبأشكال متعددة 
تستخدم في إصدار هذه الكمبيالات. مع زيادة بعض البيانات الهامة وهي: 
- اسم بنك المسحوب عليه. - رقم حساب المسحوب عليه في هذا البنك. - 
اسم الفرع الذي يوحد لديه حساب المسحوب عليه و وجود بند للقبول. 

في الكمبيالة الإلكترونية الورقية يقوم الأطراف بالاتفاق على إنشاء 
الكمبيالة على محرر ورقي مطبوع تتوفر فيه جميع البيانات الإلزامية للكمبيالة 
الإلكترونية ثم يتم تسليمها إلى بنك الساحب الذي يقوم بدوره بنقل البيانات 
على دعامة ممغنطة ثم ترسل إلى مؤسسة النقد العربي سواء بالطريق الإلكتروني 
أو بإرسال دعامة ممغنطة ثم إرساها إلى بنك اللسحوب عليه؛ الذي بدوره يقوم 
بإرسال هذه البيانات إلى المسحوب عليه قبل تاريخ الاستحقاق للاستفسار عن 
الوفاء بماء ثم يقوم بنك المسحوب عليه بالوفاء وإشعار بنك الساحب بذلك. 

والكمبيالة الإلكترونية الممغنطة تتداول بنفس الخطوات السابقة إلا أن 
الساحب لا يقدم للبنك كمبيالة محررة ورقياً وإنما يقدم كمبيالة ممغنطة على 
ديسكت. 


2- السند لأمر الإليكترون 

السئد لأمر الإليكتروني هو محرر شكلي ثنائي الأطراف معالج اليكترونيا 
بصورة كلية أو جزئية يتضمن تعهدا من محرره بدفع مبلغ من النقود في تاريخ 
معين لإذن شخص آخر يسمى المستفيد؛ 1 

والسند لأمر الإليكتروني يخضع لذات الأحكام التي سلف وأشرنا إليها 
بشأن الكمبيالة الإليكترونية من ضرورة صدوره على نموذج مطبوع إذا كان 
ورقياء ومن توافر بعض البيانات الإضافية مثل اسم بنك المحرر ورقم ... الم. 


1 مصطفى كمال طه؛ وائل أنور بندق» مرجع سبق ذكرهء ص 350-349. 
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ولقد كانت الصورة التقليدية للسند لأمر الإليكترون تتمثل في أن يقوم 
المحرر بتحرير السند في صورة ورقية» ثم يسلمه بدوره إلى مصرفه, هذا الأخير 
يقوم بنقل البيانات على الشريط الممغنط» ثم يحتفظ به ليد» وبعد ذلك يتم 
الحاسب الآلي للمقاصة ثم إلى بنك النحرر الملتزم بالوفاء وعن هذا الطريق يتم 
تحديد السندات التي يتم الوفاء يما وغيرها التي لا يتم الوفاء بما وإشعار بنوك 
محرري السندات بذلك. 


معنى ذلك إن الصورة الوحيدة التي وجدت للسند لأمر الإليكتروني هي 
الصورة الورقية ولكن ذلك لا يمنع من صدور هذا السند في شكل تمغنط من 
البداية» بل وإلى صدوره ليس في إطار التعامل مع البنوك فقط و إنما في إطار 
المعاملات التجارية الإليكترونية بين التجار وبعضهم البعض. 


3- الشيك الإليكتروني 

توجهت أبحاث وجهود هيئة الشيكات الإليكترونية التي امتدت قرابة ثلاثة 
سنوات وشاركت فيها العديد من الجامعات ومراكز الأبحاث والبنوك 
والمؤسسات المالية والمصرفية بإصدار الشيك الكتروني لاستخدامه في التجارة 
الإليكترونية بشكل عام وفي العمليات البنكية والمصرفية بشكل خاص. 

الشيك الإليكتروني مكافئ للشيكات الورقية وهو رسالة الكترونية موثقة 
ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلى مستلم الشيك ويقوم بمهمته كوثيقة تعهد 
بالدفع ويحمل توقيعا رقمياء يمكن التأكد من صححته الكترونياء وهو يختلف عن 
التوقيع العادي المكتوب باليد حيث يتضمن ملفا الكترونيا آمنا يحتوي على 
معلومات نخاصة بمحرر الشيك: ووجهة صرف هذا الشيلك بالإضافة إلى 


241 


باه ارمع .نا اسسهره. بومممما :ماقا 


المعلومات الأحرى: تاريخ صرف الشيك» وقيمته» والمستفيد منه» ورقم 
الحساب المحول إليه! 

الشيك الإلكتروني هو وثيقة الكترونية تحمل التزاما قانونيا هو ذات 
الالتزام في الشيكات الورقية» ويحمل نفس البيانات الأساسية» ولكن يكتب 
بطريقة الكترونية كحاسب أو المساعد الرقمي الشخصي أو المحمول» ويتم 
التوقيع الكترونيا. 

وينتشر استخدام هذا النوع من الشيكات في المعاملات الإلكترونية التي في 
قطاع الأعمال» ولعل هذا يرجع إلى انخفاض تكلفة مقاصة الشيك الالكتروني 
بالنسبة للشيك الورقي؛ بينما تبلغ الأولى ما يتراوح بين 35-25 ستناء تبلغ 
بالنسبة للثاني ما بين 1. 5 دولار واحد. 

وتوجحد شركات تتقديم الخدمات المتعلقة بقبول الشيكات الإلكترونية 
للعملاء الذين لا يحملون بطاقات اثئتمان» وتقوم الشركات بالتحقق وإدارة 
المحاطر لتقليل الأطاء ومواجهة الاحتياج... الخ. 

الشيك الإلكتروني هو المكافئ الإلكتروني للشيكات ١‏ الورقية التقليدية الي 
اعتدنا التعامل بما. والشيك الإلكتروتي هو رسالة إلكترونية مولّقة ومؤمّة 
يُرسلها مُصلير الشيك إلى مستلم الشيك (حامله) ليعتمده ويقدّمه للبنك الذي 
يعمل عبر الإنترنت» ليقوم البنك أولا بتحويل قيمة الشيك المالية إلى حساب 
حامل الشيكء» وبعد ذلك يقوم بإلغاء الشيك وإعادته إلكترونياً إلى مستلم 
الشيك (حامله) ليكون دليلاً على أنه قد تم صرف الشيك فعلاً. وبمك السام 
الشيك أن يتأكحد إلكترونياً من أنه قد تم بالفعل تحويل المبلغ الحسابه. * 
طريقة عمل الشيك الإليكتروني:* 


1 إبراهيم بختي» التجارة الاليكترونية» ديوان المطبوعات اللجامعية» الخزائر» ص 73. 
ك#مقة .02_نزإع ده دع /وعاء تامف / سعخصع أهده دعل /عنطاه تش ع2 .جرعلا . 97// :مقط 2 
3 فريد النجارء التجارة والأعمال الاليكترونية المتكاملة في مجتمع المعرفة» الدار الجامعية» 


الإسكندرية. 2006: ص 134-132 


2412 


1 


أأزعء .نا أسسهره. بومممما ا ماقها 


إذا كنت تمتلك موقعا في فضاء ويب» يمكنك إضافة زر ربط إلى نموذج 
الدفع أو الفاتورة التي يتضمنها موقعك» بنموذج الشيكات الإليكترونية في 
موقع الوسيط الآمن. 

إذا لم تكن تمتلك موقع ويب يمكنك إضافة عنوان الربط إلى رسالتك 
البريدية التي تحتوي على الفاتورة» وبذلك لا تحتاج لوجود موقع» كي 
تستفيد من هذه الخدمة. 

يقوم المشتري بتعبئة نموذج الشراء أو الفاتورة حيث تعود إلى البائع مباشرة 
عبر البريد الإليكتروني بعد تعبئتها في الوقت الذي يحرر شيكا اليكترونيا 
لصالح الوسيط» الذي يتحقق من صحة لمعلومات البنكية» من خلال 
الاستفسار عبر الشبكة في قاعدة معلومات ينك العميل» فيرسل مباشرة 
إشعارا - رهميا - للبائع والمشتري» بصلاحية العملية - يحرر موقع وسيط 
الدفع بالشيكات» شيكا اليكترونيا نيابة عن المشتري ويودعه في حساب 
البائع مباشرة. 

يرسل الوسيط إلى البائع كل نحاية شهرء كشفا بقيه 3 العمولات 
المستحق ة - ويقبل الدفع بالشيكات الإليكترونية - ولا تحتسب هذه 
العمولات كنسب على قيمة العملية مهما كان حجمهاء بل كقيمة ثابتة. 
وليس هناك وقت محدد على معالحة هذه العمليات» حتى و إن تمت خلال 
نحاية الأسبوع) أو طيلة العطلة الرسمية» أو خلال الليل. 

يتوفر نوعان من الخدمة التى يقدمها الوسيط عند تأكيد العمليات: الخدمة 
العادية التي يتم إصدار الشيك الإليكتروني بدون التأكد من حساب العميل 
والخدمة الممتازة» والتي يفحص فيها الكثير من المعلومات المهمة مثل: تاريخ 
العميل وسمعته في إصدار الشيكات لدى البنك وعدم وجود شيكات 
مسروقة» كما يتأكد من عدم وجود حساب المشتري في حالة تحميد الحظة 
العملية. ولكل نوع من هذه الخدمات تسعيرتا الخاصة» والتي تعتمد على 
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عدد العمليات» التي يمكن للا أن تبلغ مئات الآلاف» بدون حد لقيمتها أو 
عددهاء وتحد هذه الخدمة محالات عدة للتطبيق قد يكون أبسطها و أكثرها 
دلالة حالة أقسام الاشتراكات في مجلة معينة حيث يصدر موقع الوسيط 
إشعارات بانتهاء صلاحية الاشتراك أو فواتير تحديد الاشتراك نيابة عن قسم 
الاشتراكات في المحلة. أحد التطبيقات العديدة: دفع فاتورة الحاتف أو 
الكهرباء بدون الحاجة إلى برامج خاصة طورت شركة انتراكتيف تكنولوجيز 
خدمة آي-شيك وتشترط للاستفادة منها أن يكون لدى المتعامل فيها 
حساب في أحد المؤسسات المصرفية الأمريكية» بالإضافة إلى وجود أرصدة 
كافية لتغطية عمليات الدفع لكن لا يشترط أن تكون شرك أمريكية 
وتفرض غرامة قدرها في أقل تقدير 25 دولار على الشيكات المربجعة 
بالإضافة إلى الملاحقات القانونية التي تكلفها القوانين الأمريكية. 


4 - بطاقات الوفاء و الائتمان 

لم تنشأ بطاقات الوفاء و الاثتمان نشأة مصرفية كما قد يتصور البعض 
فقد نشأت هذه البطاقات في الولايات المتحدة الأمريكية عام 1914 على يد 
شركات البترول التي أصدرت هذه البطاقات لعملائها لشراء ما يحتاحون إليه 
من منافك التوزيع التابعة لما وتسوية الحساب في نحاية كل مدة محددة؛ ثم 
تطورت هذه البطاقات واستخدمتها المحلات التجارية والفنادق. 

وقد كان وراء تطور هذه البطاقات قصة لا تخلو من الطرافة فبيئما كان 
رجل الأعمال الأمريكي الشهير "مكنمار" يتناول الغداء في أحد مطاعم 
"منهاتن" مع صديقه المحامي "شنا يدر" إذ فوجئا بأن كلا منهما قد نسي حافظة 
نقوده» مما سبب لما موقفا محرحا عند دقع الحساب» ومن هنا نبتت الفكرة 
لدى السيد "مكنمار" وهي إنشاء مشروع يضمن للمطاعم الأعضاء لديه 
مقابل عمولة معينة وفاء حسابات العملاء المنظمين إليها وذلك يموجب بطاقات 
يصدرها المشروع لأعضائهاء وكل ما على العضو هو إبراز البطاقة والتوقيع 
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على فاتورة الحساب» ويقوم المشروع بالوفاء بالفاتورة وتسوية الحساب مع 
أعضائه كل فترة. 

وبالفعل تقابل السيد "مكتمارا" مع السيد "بلومنجال" وهو رجحل أعمال 
مشترك في محلات تحمل امه وقررا الاشتراك لإنشاء هذا المشروع وتم طرح 
بطاقات تسمى بطاقات الدينرز كلوب 1951) ورغم أن هذه البطاقات قد 
شملت المطاعم فقط في البداية إلا أنما تطورت لتشمل الفنادق والمحلات التجارية 
وغيرها من المؤسسات. وقد تطورت بطاقات الوفاء و الاثتمان تطورا كبيرا 
خاصة عندما تدخلت المصارف في إصدارها فقد قام بنك "ناشيونال فرانكلين" 
بنيويورك بإصدار بطاقة» كما صدرت في فرنسا البطاقة الزرقاء» والتي أصدرتما 
مجموعة من البنوك الفرنسية ثم أعقبتها البطاقات الخنضراء والكارت الذهي. 

وقد كان بداية استخدام هذه البطاقات في مصر عام 1984 عندما أصدر 
بنك مصر العربي الأفريقي الدولي بطاقة ايجييت كارد ثم بعد ذلك تم طرح 
بطاقات "فيزا كارد"و"ماستر كارد" كما بدأ بنك قناة السويس في منح هذه 
البطاقات عام 1996. 


ويمكن القول أن بطاقات الوفاء والائتمان هي أهم وسائل الدفع 
الإليكتروني الحديثة والتي تغني عن حمل النقود والتعامل معهاء وهذه البطاقات 
تصدرها مؤسسة أو بنك لصالح العملاء وهي تمكن من التعامل مع المحلات 
التجارية وشراء حاجياتهم دون دفع نقود. واحتلفت التسميات التي أعطيت 
هذه البطاقات» فالبعض يسميها البطاقات البلاستيكية» والبعض يسميها 
البطاقات اللدائنية والبعض الثالث يسميها بطاقات الوفاء» والبعض الرابع 
يسميها البطاقات البنكية وهناك من سماها بطاقات الائتمان... ال. 


والواقع أن اخحتلاف التسمية يعكس احتلاف الوظيفة التي تقوم وهي 
البطاقة والنى تتحدد على أساس الاتفاق بين العميل والجهة المصدرة للبطاقة» 
فهناك بطاقات تقوم بوظيفة الوقاء فقط» وهناك بطاقات تقوم بوظيفة السيحب 
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النقدي فقط» وهناك بطاقات ثالثة تمنح حاملها اثتمانا. ومن ثم تختلف تسمية 
البطاقة على حسب الوظيفة التى تؤديها هذه البطاقة» ويمكن الاتفاق بين العميل 
والجهة المصدرة للبطاقة إصدار بطاقة تقوم بعدد من الوظائف أو بكل هذه 
الوظائف ولعل ذلك هو الذي دفعنا إلى استخدام مصطلح بطاقات الوقاء 
والاثتمان. 

وقد وضع مركز البطاقات بالبنك الأهلي المصري تعريفا لما أماه ببطاقات 
الدفع البلاستيكية مفادها أنما "أداة مصرفية للوفاء بالالتزامات مقبولة على نطاق 
واسع محليا ودوليا لدى الأفراد والتجار والبنوك كبديل للنقود لدفع قيمة السلع 
والخدمات المقدمة لحامل البطاقة مقابل توقيعه على إيصال بقيمة التزامه الناشئ 
عن شرائه للسلعة أو الحصول على الخدمة على أن يقوم التاحر بتحصيل القيمة 
من البنك المصدر للبطاقة عن طريق البنك الذي صرح له بقبول البطاقة كوسيلة 
دفع ويطلق على عملية التسوية بين البنوك الأطراف فيها اسم نظام الدقع 
الاليكتروني والذي تقوم بتنفيذه الهيئات الدولية المصدرة للبطاقات. 

كذلك يعرفها المجمع الفقهي لمنظمة المؤتمر الإسلامي بأنما " مستند يعطيه 
مصدره لشخص طبيعي أو اعتباري بناء | على عقد بينهما يمكنه من شراء 
السلع والخدمات ممن يعتمد المستند دون دفع الثمن حالا لتضمنه التزام للصدر 
بالدفع ومنها ما يمكن من سحب النقود من المصارف. 

والواقع إن التعريفين السابقين لا ينطبقا على كافة أنواع البطاقات رغم أن 
التعريف الثاني أدق وأشمل من سابقه, لذلك لا سبيل إلى وضع تعريف شامل 
لكل البطاقات وإنما يوضع تعريف لكل بطاقة على حسب الوظيفة التي تؤديها. ' 


1 مصطفى كمال طه؛ وائل أنور بندق» مرجع سبق ذكرهء» ص 353-352. 
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أ- أنواع بطاقات الوفاء والائتمان 

1- بطاقات الدفع: وهي البطاقات التي تعتمد على وجود أرصدة فعلية 
للعميل لدى البنك في صورة حسابات جارية تقابل المسحوبات المتوقعة للعميل 
طالب البطاقة. وتتميز هذه البطاقة بأنما توفر الجهد والوقت للعملاء وكذلك 
زيادة إيرادات البنك المصدر لها. أوكل ما يحدث عند الشراء هو أن تنتقل قيمة 
المشتريات من حساب المشتري إلى حساب البائع في خلال يوم أو اثنين 
ويستخدم البعض هذه الكروت في سحب نقود من حسابهم ولكن هذا ليس 

2 
الغرض الأساسي منها ولكن الغرض هو الشراء. 

وتسمى هذه البطاقات ببطاقات الخصم الفوري» حيث يتم خصم قيمة 
الصرف الألية 471/1 

2- بطاقات الائنتمان: كروت الاثتمان جعلتنا بجتمع بلا نقود» وهي 
البطاقات التي تصدرها البنوك في حدود مبالغ معينة. ويتم استخدامها كأداة 
وفاء وائتمان لأتما تتيح لحاملها فرصة الحصول على السلع والخدمات مع دقع 
اجل لقيمتها ويتم حساب فائدة معينة على كشف الحساب بالقيمة التي تحاوزها 
العميل في نحاية كل شهر لأنما تعتبر إقراضا مقدما من المصارف ومن أمثلة هذا 
النوع من البطاقات بطاقة الفيزا والماستر كارد و أمريكا كارد 3 

وهي أحدى أنواع بطاقات المعاملات المالية وهي من البطاقات القرضية 
التي تتيح لصاحبها الحصول على ائتمان (قرض)» وهذا الائتمان قد يكون في 
شكل سلع أو خدمات أو نقود أو أي شكل آخر له قيمة مالية 4 


1 محمد الصيرفي» التجارة الاليكترونية» مؤسسة حورس الدولية» الإسكندرية» 2005» ص 
21 

2 فريد النجار» مرجع سبق ذكره» ص117. 

3 محمد الصيرفي» مرجع سبق ذكره» ص 212. 

4 يوسف أحمد أبو فارة» التسويق الإليكتروني» دار وائل؛ الطبعة الأولى. 2004, ص 375. 
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تعد بطاقات الاتتمان أكثر أنواع البطاقات انتشارا حيث يزداد استخدامها 
بمعدل مرتفع نسبيا في بعض الدول» مثل الولايات المتحدة الأمريكية. ويلاحظ 
البعض أن الغالبية العظمى من المشتريات عبر الإنترنت لا تزال تنم بواسطة 
بطاقة الاثتمان. وهذا يعني أن الانتشار الواسع النطاق هذه النوعية من الكروت 
يعود في جانب مهم إلى التزايد في شراء السلع والخدمات. 

3- البطاقات المصرفية: البطاقات المصرفية أو البطاقات المعاملات المالية» 
تمكن حاملها من الحصول على نقود» سلع» خدمات أو أي شيء آخر له قيمة 
مالية» تنقسم البطاقات المصرفية إلى قسمين: البطاقات غير الائتمانية التي ميزة 
التقسيط وانتشارها ضئيل» والبطاقات الدائنة التي تتيح الحاملها الحصول على 
اثتمان (قرض). ' 

بداية الكروت الائتمانية وكروت المصرف لا يملك صاحبها رصيد يغطيها 
ككروت الدفع السابقة الذكر ولكن تصدر بعد التعرف على ظروف طالبها 
والتأكد من قدرته على تغطيتها في المواعيد المحددة وتصدر بقيمة معينة ثابتة لا 
يستطيع أن يتعداها ويمكنه الشراء في حدودها سواء الشراء من المتاجر أو عبر 
الانترنت أو سحبها كنقود من ماكينات 4121 وذلك مقابل عمولة يحصل 
عليها الببك المصدر لتلك الكروت في كل تعامل يقوم به حاملها وربما رسوم 
قليلة سنويا عند تحديد هذه الكروت وإعادة صلاحيتها. 

وتختلف الكروت الائتمانية عن كروت الصرف في: أن مدة الأولى شهرين 
أو مدة السماح لتغطية الرصيد المسحوب أطول قد تصل إلى شهرين أو أكثر 
أما الثانية قد تكون شهر في الغالب أو شهر ونصف. كما أنه في حالة عدم 
تغطية الرصيد بالنسبة للكروت الائتمانية فإن البنك يحسب قائدة لا تتعدى 
0 على الرصيد غير المغطى وقد يحسب على إجمالي قيمة الكرت. 


1 إبراهيم بختي» مرجع سبق ذكره » ص 73. 
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وتعدير شركات» مسقن كازد وقيرا أشهر الشركات إضدارة اللكروت 
الائتمانية وتعتبر شركة أمريكان اكسبريس قرين وشركة ديسك وفر كارد 
أشهر كروت الصرف على مستوى العال. 

ولكن هل تصلح الكروت الائتمانية في السداد عبر الانترنت» الإحابة 
بالطبع نعم فهي أشهر الطرق للسداد على الانترنت ولكن كيف يحدث ذلك» 
ببساطة شديدة كل ما عليك في حالة الشراء عبر الانترنت أن تكتب رقم 
كارت الفيزا أو الماستر أو أمريكان أكسبرس الخاص بك حينما يطلب منك 
وسوف تستلم الخدمة أو تصل إليك السلعة بالطريقة المعلنة على الموقع 
الإلكتروني. ' 

4- البطاقات الذكية: البطاقة الذكية هي بطاقة تشبه البطاقات الائتمانية 
في حجمها وشكلها وتحتوي على شرائح ذات دوائر متكاملة تعمل على تخزين 
ومعالحة البيانات» والبطاقة الذكية تعبر عن قيمة نقدية مخزونة مدفوعة مقدماء 
ويمكن أن تعبر أيضا عن البيانات محددة تخفص حامل هذه البطاقة» فهذه البطاقة 
يمكن أن يخرن عليها بيانات حول الوضع المالي لحامل البطاقة أو البيانات خاصة 
بالضمان الاجتماعي أو التأمين الصحي أو أية بيانات أحرى تضاف بالإتقان 
بين المؤسسات ذات العلاقة. 

تحدر الإشارة إلى أن استخدامات البطاقات الذكية في مدفوعات 
المشتريات عبر الانترنت تحري بصورة محدودة وليست بحجم انتشار البطاقات 
الاثتمانية في هذا المحال. وهي رقيقة الكترونية فائقة القدرة على تخزين جميع 
البيانات الخاصة بعمليهاء فهي كمبيوتر متنقل» وتمثل حماية كبيرة ضد التزوير 
وسوء الاستخدام» حيث تتيح لأجهزة قراءة البطاقات التي توضع في المواقع 
التجارية التدقيق في تفاصيل الحسابات المالية لصاحبها. حيث أن المعالجات 
الموجودة في البطاقات الذكية تستطيع أن تتأكد من سلامة كل معاملة من 


1 فريد النجار» مرحع سبق ذكره» ص118. 
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الخداع عندما يقدم صاحب البطاقة بطاقته إلى البائع فإن المعالجح الدقيق الموحود 
في مسجل النقد الاليكتروني للبائع يتأكد من جودة البطاقة الذكية من خلال 
قراءة التوقيع الرقمي المخزون في معالج البطاقة يتم تكوين هذا التوقيع الرقمي 
من خلال برنامج يسمى بالخوارزمية الشفرية هي عبارة عن برنامج آمن يتم 
تفزينه في معالج البطاقة هذا البرنامج يؤكد لمسجل النقد الاليكتروني بأن البطاقة 
الذكية أصلية ول يتم العبث يما أو تحويرها و لذلك فإن في نظام البطاقات 
الذكية المفتوح لتحويلات الأموال الاليكترونية فإن صاحب البطاقة لا يحتاج أن 
يغبت هويته من أجل البييع و الشراء فمثل الأموال المعدنية فإن مستخدم البطاقة 
الذكية يستطيع أن يظل مجهولا ولا يوجد هناك أي داع للتخويل بإحراء 
المعاملات من خلال خدمات اتصالية مكلفة فعندما يستخدم صاحب البطاقة 
بطاقته الذكية فإن قيمة الشراء يتم نقصها بطريقة أوتوماتيكية من بطاقة المشتري 
ويتم إيداع هذه القيمة في أجهزة الكترونية طرفية للبائع ومن ثم يستطيع البائع 
أن يحول ناتج عمليات البيع و الشراء لليوم إلى بنكه عن طريق الوصلات 
التلفونية هذا يسمح لعمليات البيع و الشراء أن تنم في ثواني معلدؤدة ,“وطق 
أمثلتها بطاقات الموندكس. 

والبطاقات الذكية تشبه في شكلها البطاقات الاليكترونية البلاستيكية 
(كروت الاثتمان و الدفع و الصرف) ولكنها تختلف عن تلك الكروت الممغنطة 
أنما تحنوي على شريحة الكترونية صغيرة جدا وهذه الشريحة أما أن تكون مشغل 
وذاكرة معا أو ذاكرة وببرنامج غير قابل للتعديل 2 وهي عبارة عن بطاقة 
بلاستيكية ذات ميكروسوفت مدمج يحتوى على معلومات عن شخص ما أي 
محفظة الكترونية»؛ وفى الوقت الحالي فإن بطاقات الائتمان 6016© وبطاقات 
غ126 و ه08 تخزن معلومات محدودة على شريط مغناطيسي» وعلى خلاف 


1 منير محمد الجنبيهي» ممدوح محمد النبيمهي» الببوك الالكترونية» دار الفكر ابدامعي » 


الإسكندرية» 2005» ص 176-75. 
2 فريد النجار» مرجع سبق ذكره؛» ص123. 
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البطاقة الذكية 80 فإن بطاقات الاتتمان 00 لا تحتوى نقداً فهي تحتوى فقط 
رقم حساب يمكن تحميله» والبطاقة الذكية 80 يكنها تخزين أكثر من 100 
ضعف من المعلومات أكثر من بطاقة بلاستيكية بشريط مغناطيسي» و تحتوى 
البطاقة الذكية للمستخدم على المعلومات الخاصة له مثل الحقائق المالية ومفتاح 
الشفرة الخاصة ومعلومات الحساب وأرقام بطاقة الائتمان ومعلومات التأمين 
الصحي وما إلى ذلك» وتمثل البطاقة الذكية أفضل حماية ضد إساءة الاستخدام 
عن- مثلاً- بطاقات الائتمان التقليدية وذلك لأن المعلومات التي توجد عليها 
مشفرة» فمثلا- تظهر بطاقة الاثتمان بوضوح رقم الحساب على وجه البطاقة» 
ورقم البطاقة مع توقيع مزور هو كل ما يحتاجه اللص لشراء أصئاف وتحميلها 
على بطاقتك ولكن بالبطاقة الذكية فإن سرقة الاثتمان غير تمكنة عمليا لأن 
مفتاح فتح المعومات المشفرة مطلوب؟ ولا يوجد رقم خارجي يمكن اللص من 
التعرف ولا يوجد توقيع مادي يمكن للص أن يزوره- بالإضافة إلى هذا- فإن 
البطاقات الذكية توفر ميزة حملها وملائمتها. 

ويمكن للأفراد الذين يستخدمون نظام عامذاكصه1 إعادة تحميل بطاقاتهم 
الذكية في منافذ عديدة للتجزئة أو مباشرة من حساباتهم بالببك» وحديثا قدمت 
مؤسسة فيزا 11 البطاقة الذكية الخاصة يها 10م © 5١7155‏ 521311. والتي يشيع 
استخدامها كثيرا وتسمى البطاقة الذكية الخاصة بمؤسسة أمريكان اكسبريس 
#دداظ ومن المؤكد أنما تمثل نجاحاً هائلاً كذلك. 

وفى الولايات المتحدة» يقوم منتدى البطاقة الذكية بالترويج لمزايا هذه 
البطاقة حتى تحظى بالقبول واسع الانتشار لتكنولوجيا البطاقة الذكية ذات 
الاستخدامات المتعددة» وهو منتدى مكون من قادة 95 شركة شاملة وحدات 
مصرفية وخدمات مالية وتكنولوجيا الحاسبات والخدمات الصحية والاتصاللات 
وعدداً من الأجهزة الحكومية ويركز المنتدى على تبادل المعلومات وتفاعل 
العضوء وكل عضو في منتدى البطاقة الذكية يعترف بأن هذه البطاقات الذكية 
ستنجح في الولايات المتحدة فقط إذا ما ساند التطبيق مجموعة ضخمة من 
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البطاقات الذكية سواء المادية أو ذات الأساس على الإنترنت للمستهلكين» 
ويعتقد المنتدى أن المفتاح لكسب قبول واسع المدى للبطاقات الذكية يكمن في 
تحقيق التوافق بين البطاقات الذكية وأجهزة قارئ البطاقة والتطبيقات» ويحتمل 
أن منتدى البطاقة الذكية 8017 سيكون له حضور كبير ونحاح في زيادة وعى 
المستهلكين بالبطاقة الذكية ومزانام! 

ما هو الشىء الذي تملكه البطاقة الذكية ولا تملكه العملات المعدنية 
والورقية الإحابة أكثر من جرد الراحة وسهولة التعامل فالبطاقات الذكية تسمح 
للناس باستعمال النقد الرقمي والذي هو عبارة عن نقد يتم تخزينه بواسطة 
الخوارزميات في المعاللجات وأجهزة كمبيوترية أحرى معالحات البطاقات الذكية 
تستطيع التعامل والاتصال مع أي جهاز يحتوي على بربخيات تتناسب معها 
النقد الرقمي المحزن في البطاقات الذكية أو في أجهزة أحرى تملك معاللجات 
شبيه بمعاالحات البطاقة الذكية نستطيع أن رسلها عبر شبكة الانترنت في حين أن 
العملات المعدنية والنقدية لا نستطيع أن نرسلها عبر الانترنت 2 

5- البطاقات المدفوعة مقدما: يتم دفع قيمة هذه البطاقة مقدما عند 
شرائها من فئات ذات قيم مختلفة» لذا يسميها البعض بالبطاقات مخزنة القيمة» 
ويتم استخدامها في المعاملات لدى المحلات المختلفة» وذلك بإدحاها في آلة 
قارئة هذه البطاقات» ويتم خصم قيمة المعاملة من القيمة المخزنة عليهاء» مثل 
بطاقة التليفونات» ووسائل النقل... الخ» والواقع أن هذه البطاقات تستخدم في 
الولايات المتحدة منذ أكثر من عشرين عاماء ويزداد استخدامها بمعدلات 


تتتةعا-3121 .18191 :3010280010517 :عطعوءح 7طعتوعة132/5 .77 .125 .74// :خط 1 
.؟تع لطا /صهذةع 1 تمه 
040-26 22 1101111 
تاحاو 1 لع علص اه امع ت - مات 89133 108919109968391 


2 منير محمد الخنبيهي» ممدوح محمد المبيهي» مرجع سبق ذكره» ص 716. 
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متزايدة وقد يكون بعض هذه البطاقات محدود الاستخدام أو لعملية واحدة» 
مثل البطاقات التي تستخدم لغرض نخاصء مثل بطاقة التليفون. ! 


عاشرا: النقود الالكترونية 

تعتبر النقود الالكترونية أيضا من وسائل الدفع الإليكتروني التي تسهل 
عمليات التجارة الاليكترونية وتساعد على نموها وتطورها. وهناك عدة تعاريف 
للنقود الالكترونية فقد عرفها البعض بأنما دفع أو تحويل الودائع المدحلة والمعالحة 
الكترونيا ضمن أنظمة البنوك الالكترونية غير أن الملاحظ على هذا التعريف أنه 
يتطرق إلى وسيلة تحويل القيمة الكترونيا دون أن يتطرق إلى تعريف القيمة 
النقدية نفسها. 

فيما ذهب رأي آخر إلى أن النقود الالكترونية هي بطاقات تحتوي على 
مخزون الكتروني أو أرصدة نقدية محملة الكترونيا على بطاقة تخزين القيمة غير 
أن هذه التعريف الم يعرف هو الآحر النقود الالكترونية بل عرف الوسيلة التي 
يتم فيها حزن أو حفظ تلك النقود. 

ويرى تعريف أكثر دقة أن النقود الالكترونية عبارة عن سلسلة من الأرقام 
التي تعبر عن قيم معينة تصدرها البنوك التقليدية أو الافتراضية لمودعيها ويحصل 
هؤلاء عليها في صورة نبضات كهرومغناطيسية على كارت ذكي أو على 
القرص الصلب غير أن هذا التعريف» وإن كان مستوفيا للمعنى الفني والمادي 
للنقود الالكترونية» ينقصه الجانب الموضوعي في تعريف النقود الالكترونية. 

مما تقدم يمكننا أن نعرف النقود الالكترونية بأتما عبارة عن قيمة نقدية بعملة 
محددة تصدر في صورة بيانات الكترونية مخرنة على بطاقة ذكية أو قرص صلب بحيث 
يستطيع صاحبها نقل ملكيتها إلى من يشاء دون تدخل شخص ‏ ثالث. 


1 السيد أحمد عبد الخالق» مرحع سبق ذكره» ص 180. 
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وتحدر الإشارة إلى أن النقود الالكترونية عبارة عن وسيلة من وسائل 
الدفع الإليكتروني الالكتروني الذي يتم بعدة وسائل أحرى غير النقود 
الالكترونية وهذا ما يتناقض مع استخدام البعض لمصطلح النقد الالكتروني 
للدلالة على كل أنواع الدفع التي تتم بطريقة الكترونية» غير أن هذا الاستخدام 
بدأ ينحسر مع تبلور مفهوم النقود الالكترونية وتحديد معناها. إذ يختلف 
مصطلح النقود الالكترونية عن البطاقات المصرفية الالكترونية مثل بطاقة 
الائتمان وبطاقة السحب الآلي وبطاقة الدفع وبطاقات الصرف البنكي 
والبطاقات الذكية . 


كما يختلف مفهوم النقود الالكترونية عن التحويل الالكتروني الذي يعني 
تحويل قيمة نقدية من حساب إلى آخر بوسيلة الكترونية وهو بالتالي لا يتضمن 
تمثل قيمة نقدية معينة في كيان مادي بل هو عبارة عن رقم يتحول من حساب 
إلى آخر وكل ما في الأمر أن التحويل يتم طلبه بوسيلة الكترونية دون أن 
يختلف عن التحويل العادي الذي يتم في المعاملات الورقية. 

كذلك تختلف النقود الالكترونية عن الوسائط الالكترونية المصرفية وهي 
مجموعة من الخدمات التي تقدمها المصارف يمكن بواسطتها للعملاء الاستفادة 
من خدمات المصرف عبر الانترنيت مثل الحاتف المصرفي وحدمات المقاصة 
الالكترونية والانترنيت المصرفي. 

ويوجد سببان وراء الإقبال على النقد الاليكتروني : أهمها عدم شعور 
الكثير من المتسوقين عبر الانترنت بالارتياح حول نقل بياناتهم الشخصية عبر 
الانترنت» وهذا الأمر يجذب الناس لخيار النقد الاليكتروني» حيث يمكن أن 
ينشئ العملاء حسابهم عن طريق التليفون. ويعطي هؤلاء العملاء معلوماتهم مرة 
واحدة» بدلا من كل مرة عند كل عملية بيع» ما يقلل من فرصة أن يقوم أحد 
المخترقين بسرقة أرقام كارت الائتمان أو حتى هوية العميل. كما أن الناس 
تشعر بمزيد من الارتياح بإعطاء بياناتهم لأشخاص حتقيقيين من إعطاء هذه 
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البيانات بملء استمارة عامة شاملة. ويتمثل السبب الآخر وراء ذيوع صيت 
التقد الاليكترون في إمكانية استخدامه في دفع المبالغ المالية الصغيرة. ! 

1- خصائص النقود الالكترونية: لقد بينا فيما سبق أن النقد الالكتروني 
سبق من أنماط النقود وهذه الاختلافات بحد ذاتما يمكن أن نعدها خصائص 
للنقود الالكترونية. وهي: 

- دفع النقود عبر شبكة الكترونية؛ من خلال تعريف النقود الالكترونية 
يتبين لنا أنما لا يمكن أن تستخدم إلا بوجود جهاز حاسوب مرتبط عبر شبكة 
الكترونية خاصة أو عامة. 

إن هذه الخاصية تحعل من النقود الالكترونية ذات طابع دولي ذلك أن 
فضاء الشبكات الإلكترونية لا يتقيد بالحدود الحغرافية لدولة معينة بل يمتد 
ليشمل أرجاء المعمورة وهو ما يستلزم تنظيما دوليا لهذه النقود. 

كما يترتب على هذه الخاصية عدم ضرورة المعاصرة الزمانية أو التواحد 
في مكان واحد أثناء استعمال العملة الإلكترونية فلا يشترط أن يكون دافع 
النقود ومن تدفع له متواجدين في مكان أو زمان واحد حتى تتم عملية الدفع بل 

- وجود نظام مصرفي معد لغرض التعامل بالنقود الإلكترونية؛ إن الآلية 
التي تستحدم بحا النقود الإلكترونية تستلزم نظاما مصرفيا خاصا تضعه البنوك 
سواء كانت بنوك حقيقة أو افتراضية وقد لاحظنا في المطلب الثاني أن هناك 
نظامين معدين لهذا الغرض الأول والثاني. 


1 علاء عبد الرزاق محمد السالمي» حسين علاء عبد الرزاق السالمي» شبكات الإدارة 
الاليكترونية» دار وائل للنشرء الإسكندرية, 2005, ص 138 
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والأمن لأن فضاء الانترنيت يقوم على وحود أرقام متسلسلة ترمز إلى القيمة 
النقدية وهذه الأرقام تستخدم لمرة واحدة كما رأينا بحيث يقوم المصرف بتغيير 
الرقم المتسلسل عند انتقال النقود الالكترونية من شخص لآخحر وهذا ما يستلزم 
نظاما مصرفيا خاصا. 


2- آلية التعامل بالنقد الالكتروي: يبدأ التعامل بالنقد الالكتروني من 
خلال إصدار المصرف لعملة الكترونية تعبر عنها سلسلة من الأرقام العشوائية 
التي تسمى الرقم المتسلسل للعملة ويتم حفظ هذا الرقم في بطاقة أو في جهاز 
العميل. بعد ذلك يقوم العميل باستخدام هذه النقود عن طريق منح الرقم 
المتسلسل» مشفراء إلى من يتعامل معه قيقوم هذا الأخير بالاتصال بالمصرف 
لاستصدار عملة جديدة باسمه أو لتحويل القيمة النقدية إلى حسابه ويقوم 
المصرف من خلال قائمة الأرقام الموحودة لديه بالتحقق من كون هذه النقود 
صادرة منه ومن كونا لم تصرف بعد. 

غير أن هذه الطريقة منتقدة من وجهين الأول أن التاجر أو من يتعامل مع 
العميل لا يستطيع التحقق من كون هذه النقود قد صرفت سابقا أو لا وإذا 
أمكنه ذلك فإنه يكون بعد فوات الأوان» أما الوجه الثاني فإن هذه الطريقة 
تعل الرقم المتسلسل الذي يفترض أن يكون سريا معرضا للكشف عندما يقوم 
المصرف بالتأكد من رقم العملة المتسلسل. 

لذلك فقد برزت تقنية العملة المخفية التي تعتمد على وجود رقم متسلسل 
مضروب في عامل حسابي (رقم مخفي عتلكه العميل فقط) وهذه التقنية توفر 
السرية والخصوصية التي تدفع الكثيرين للتعامل مع تقنية النقود الالكترونية. أما 
معرفة كون النقود قد صرفت أو لا فقد استعملت لحذه الخدمة عدة تقنيات 
تجعل من الممكن للتاجر أن يعرف فيما إذا كانت النقود قد صرفت أو لا وهو 
ما يمنع التلاعب من البعض بصرف النقود لأكثر من مرة. 
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وعليه نستنتج إن وسائل الدفع و هي تلك الوسيلة المقبولة اجتماعيا من 
أجل تسهيل المعاملات الخاصة بتبادل السلع والخدمات وكذلك تسديد الديون» 
ما هي إلا مرحلة أفرزتما المشاكل المتعاقبة التي تعرضت لا النقود بمحتلف 
أنواعها» سواء المعدنية أو الورقية» حيث جاءت كبديل عنها يسهل العمليات 
في خضم دعامة السرعة الني يتميز يما الميدان الاقتصادي والتجاري على وجه 
الخصوص. وظهور البنوك ساهم في تعدد وسائل الدفع التقليدية حيث ظهر 
منها الشيك والسند لأمر» السفتجة والتحويلات البسيطة للأموال. 

ومن خلال دراستنا هذه اتضح لنا أن التجارة الالكترونية الم تكتفي 
بوسائل الدفع التقليدية كدعامة لتسوية تعاملاتما المحتلفة» بل تعدقّها لتستحدث 
التقليدية تحقيقها. 

فوسائل الدفع هذه أو ما يطلق عليه ب "وسائل الدفع الالكترونية" توجد 
على أشكال مختلفة تلائم طبيعة العمليات والصفقات الالكترونية حيث ساهمت 
وبشكل كبير في سهولة وسرعة تسوية المدفوعات في إطار التجارة الالكترونية 
ما انعكس على انتشار التجارة الالكترونية بشكل اكبر. 
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الفصل السابع 
تصميم الموقع الالكترونية 


لم تعد استخدامات الإنترنت محصورة بجمع المعلومات والإطلاع على أبرز 
المواقع الإخبارية فقط» بل تعدتما إلى احتلال أهمية كبرى كأحد الأدوات 
لتسويقية الفعالة الي تستخدم عند إطلاق الخطط التسويقية لطرح المنتتجحات 
الحديدة في الأسواق» ومع ذلك فان التسويق الإلكتروني ما يزال في خخطواته 
لأولى» ولم ترق تقنية التسويق الالكترون إلى مستوى التوقعات المأمولة بسبب 
نقص الوعي بأهميته لدى بعض الخبراء التسويقيين» حيث إنحم غير واثقين من 
تيار الطريقة المناسبة للاستفادة المثلى من تقنية الإنترنت كإحدى الأدوات 
لرئيسية للاتصالات والترويج وجذب العملاء. 


من المتعارف عليه أن المزيج التسويقي يتكون من أربع عناصر رئيسية 
(للنتج» التسعير» التوزيع» الترويج)» لكن هذه العناصر غير كافية الممارسة 
التسويق الالكترونى الفعال» هذا ما أكذله الباحثان 4صة تصحصهنوام]1 
(5162002ز11) حين قدما تقسيما واضحا لعناصر المريج التسويقي 
الالكتروني» من خلال إضافة ستة عناصر للعناصر التقليدية» وقد أطلقا على هذا 
التصنيف تسمية م2-4 » 220 28. 





أولا: دور موقع الويب وفاعليته: 
إن منظمات الأعمال التي تمارس أعماها عبر الانترنت تطل على زبائنها 


من خلال موقع الويب 8116 18/6 وموقع الويب يكن النظر إليه تسويقيا من 
زاويا متعددة: 


- موقع الويب كجزء من النشاط الترويجي والنشاط الإعلاني. 
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- موقع الويب كمنفل توزيعي. 

- موقع الويب كجزء من عملية تغليف المنتج» فهذا الموقع يقوم بتقديم دور 
الغلااف الجذاب لمنتج المنظمة الذي يجري طرحه للبيع. 

- موقع الويب يلعب دور رسائل الأعمال التجارية. 

وقد أصبحت منظمات الأعمال تخصص قسما خاصا يتناول تنسيق 
وتنظيم الأعمال عبر الانترنت يسمى قسم الويب 121515108 11/6 أو تخصص 

شخصا متخصصا في إدارة الأعمال الالكترونية هو مسؤول الويب. 

الالكتروني» وهو عنصر مهما وحيوياء إذ تسعى المنظمة إلى تحقيق زيارات 

الزبائن إلى موقع الويب وتعظيم حجم هذه الزيارات من خلال الأنشطة 
التسويقية الخارجية» ومن هنا تبرز أهمية تصميم الموقع إذ كلما كان الموقع 

جذابا كانت القدرة على استقطاب الزبائن والمحافظة عليهم أكبر. 
يمكن الحكم على مستوى فاعلية موقع الويب من خلال مقاييس متعددة 
منها: 

* مستوى شهرة ورواج الموقع؛ ويمكن تعظيم الشهرة والرواج من خلال أنشطة 
الترويج المتنوعة. 

5 مستوى زيارات الزبائن للموقع» إذ كلما زاد مستوى هذه الزيارات يزيد 
مستوى فاعلية الموقع الإلكتروني ويمكن التعرف على أعداد الزائرين إلى 
الموقع من خلال عداد خاص يوضع في الموقع. 

* مستوى تحول الزبائن من مواقع أعمال منافسة إلى موقع المنظمة» إذ كلما زاد 
هذا المستوى فإنه يدل على ماح الموقع في تحويل ولاء و اهتمامات الزبائن 
من المواقع المنافسة إلى موقع المنظمة. 

* مستوى تذكر الزبائن لموقع المنظمة. 
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* مستوى أداء الموقع؛ ويجري قياس هذا المستوى من خلال حساب معدل عدد 
الثواني اللازمة لتحميل الصفحة الرئيسية للموقع. 

* نسبة تعطل الموقع عن العمل ؛ينبغي أن يعمل موقع الويب على مدار الساعة 
دون توقف؛ ولكن قد تحدث بعض العوائق التي تعطله عن العمل لبعض 
الوقت» وهذا التعطل يؤثر سلبا في مستوى فاعلية الموقع. 

وينطوي تصميم الموقع تمر من عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني 
على مجموعة من العناصر المهمة هي : 

1 - الصفحة الرئيسة (الصفحة الأم): تعد الصفحة الأولى أهم صفحات 
موقع المتجر الإلكتروني» فهذه الصفحة هي واجهة الموقع» و تعطي الانطباع 
الأول حول هذا الموقع ومنتجاته وسياساته ومحتوياته ومن خلالها يجري 
الانطلاق على بقية صفحات الموقع» ولذلك يجب أن تعطى عناية خاصة بحيث 
يسهل الوصول إليها بحيث تكون قادرة على إبقاء و استقطاب من يدخل إليها. 

2- تصميم وترتيب باقي صفحات الموقع: لا ينبغي تركيز الاهتمام على 
الصفحة الرئيسة فقط بل يجب الاهتمام بتصميم وترتيب جميع صفحات الموقع 
وإذ أن الصفحة الرئيسة هي بمجرد مدحل أو بوابة توصل الزبون إلى الصفحات 
الأحرى؛ وفي كثير من الأحيان فإن الزبون قد يصل إلى إحدى الصفحات 
الأحرى دون المرور بالصفحة الرئيسة» وهذا يحدث إن كان يبحث عن 
موضوع ما أو منتج محدد عبر إحدى محركات البحث إلى الصفحة الني تتضمن 
هذا الموضع أو المنتج مباشرة. 

3- شريط الاستكشاف والبحث: يعد هذا الشريط مكونا مهما في 
تصميم موقع الويب للمتجر الإلكتروني» وهذا الشريط يقع ضمن الصفحة 
الرئيسية» ويستطيع الزبون التعرف على محتويات الموقع من خلال شريط 
1 كتابة محتوى الموقع الالكتروني "محلة الدراسات المالية والمصرفية"» السنة التاسعة, المجلد 

التاسع» العدد الثابيي» حواك 2001. 
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الاستكشاف والبحث,» وهذا الشريط هو رابط أساسي ومركزي يمكن الزبون 
من الوصول إلى ما يريد في موقع المتجر الإلكتروني سواء كان يبحث عن 
4- سهولة وإمكانية الاستخدام: تسعى إدارة موقع الويب إلى جعل 
موقع المتجر الإلكتروني موقعا يسهل الوصول إليه ويمكن استخدامه بسهولة» 
وتحاول تحقيق ذلك من خلال عناصر متعددة أهمها: 
- العرض الفعال للمنتجات والعناصر عبر الموقع بحيث يكون هذا العرض قادرا 
على إحداث درجة جذب عالية. 

- تحقيق عملية البيع والشراء بسلاسة وسهولة. 

- تحقيق عملية البحث الفاعلة عن ما يبحث عنه الزبون. 

- تحقيق مسار سلس وسهل في عملية التحرك والتنقل في صفحات الموقع. 

- إمكانية تعقب الطلبية - طلبية الشراء- بعد أن تحري عملية البيع والشراء عبر 
الانترنت. 

5- اختبار مستوى سهولة الموقع وقابليته للاستخدام: ينبغي وضع 
مقاييس وفحص مستوى سهولة الموقع ومستوى قابليته للاستخدام والعمل على 
تنفيذ عملية الاختبار في صورة دورية متقاربة وهذا الاختبار يعطي انطباعا 
واضحا حول مستوى السهولة و القابلية للاستخدام. 

ويمكن قياس مستوى سهولة الموقع وقابليته للاستخدام من خلال مقاييس 
كثيرة مثل عدد النقرات اللازمة لإنحاز عملية تسوق إلكتروني كاملة» فكلما 
زاد عدد هذه النقرات يقل مستوى سهولة الموقع وقابليته للاستخدام» ومن 
ذلك: 
- التحليلات التقويية والإختبارية الخارجية والداحلية التي ينبغي اعتمادها 

وتنفيذها. 


262 


باه ارمع .نا اسسدره. بومممما ان ماقا 


- تحديد مستوى استخدام المسلك الإلكتروني وبموجب هذا التحليل يجري 
التعرف على المسلك الإلكتروني الذي يسلكه الزبون أثناء تصفحه وتحواله 
موقع ويب إلى موقع ويب آخر ومن صفحة إلى أحرى داخل الموقع الواحد. 
- تحديد الكيان البربجي الذي يستخدمه الزبون لتنفيذ عمليات تعقب الطلبيات 
الني يجري شراؤها عبر الانترنت. 
6- استخدام الأدوات والنظم التكنولوجية الخاصة يانجاز عمليات البيع 
والشراء: 
وهناك مجموعة من الأدوات والنظم التكنولوجية التي يجري استخدامها 
عند تصميم موقع الويب -موقع المتجر الإلكتروني- وهذه الأدوات والنظم 
منها ما يتعلق بترتيب الموقع الإلكتروني لإظهاره بأفضل شكلء ومنها ما يتعلق 
بإنحاز عمليات البيع و الشراء. 
وتسعى إدارة الموقع من خلال هذه الأدوات والنظم إلى جعل عمليات 
البيع والشراء عملية مؤتمنة آلية ومن هذه الأدوات والنظم المستخدمة: 
* عربة التسوق 
* النظم الخاصة بإنحاز الطلبيات. 
* نظم الدعم المالي. 
* نظم التحميل و التوزيع. 
ثانيا: أساليب لفت الانتباه إلى الموقع الالكتروني: 
يشترط توافر عدد من الخصائص في المتجر الإلكتروني حتى يحظى بالقبول 
من زبائنه» ومن هذه المواصفات:! 


1 1101 دليل تصميم وإنشاء المواقع على الانترنت» حلب سورياء شعاع للنشر والعلوم 
0. 
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1- توافر درحة عالية من السرية بخصوص البيانات المالية والبيانات الشخصية 
للمشتري: 

2- توافر البيانات الضرورية والصحيحة هذا المتجر الإلكتروني مثل عنوانه على 
أرض الواقع وهاتفه.... الخ. 

3- وجود نظام لتأكيد طلبات المشترين ومنح الثقة لهم حول طلباتهم وتاريخ 
الشحن والوصول. 

4- قدرة المتجر الإلكتروني على جعل عملية التسوق عملية ممتعة» مما يرغب في 
تكرار العملية. 

5- أن يحتفظ المتجر الإلكتروني بسجل لكل مشتري يتضمن مشترياته السابقة» 
إذ أن ذلك يساعد المنجر في تحديد حاجات ورغبات المستهلك بدقة إذ أن 
هناك علاقة بين السلوك الشرائي السابق والسلوك الشرائي اللاحق كما 
أثبتت دراسات كثيرة. 

6- القدرة على توقع الأسئلة التي قد يطرحها المشتري الإلكتروني عند زيارته 
لموقع المتجر وتوفير البرامج التي تعطي الإجابات الكافية على هذه الأسئلة. 
وعند تصميم متجر إلكتروني على شبكة الانترنت فإنه ينبغي مراعاة 

مجموعة من العوامل التي يفضلها المستهلك في هذا المتجر مثل: 

- موثوقية العمل» وعرض منتجات محددة للبيع؟ 

سهولة الإنتقال والتجول ضمن الموقع؟ 

- التحقق الآلي أو غير الآليي من صلاحية بطاقة الإثتتمان؛ 

- شكل الموقع وأناقة التصميم؛ 

- توضيح أسلوب الشراء -عبر بطاقة الإتتتمان أو الهاتف أو الفاكس أو البريد 
الإلكتروني-؛ 

- إيضاح سعر كل منتج؛ 

- الخنطوات الواضحة؛ قابلية البحث» سرعة تحميل الصفحات؟؛ 


ا 
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- إقتطاع المبلغ من بطاقة الإثثتمان بصورة آلية أم يدوية؛ توفر البرامج 
امحاسبية؛ 
- توفير المساعدات الفورية؛ توفر المزود الآمن؛ 
- الإجراءات السلسة؛ توفر مخازن منتشرة في العالم و قريبة من المشترين؟ 
كما ينبغي مراعاة اللغة التي يتقنها المشتري الإلكتروني وذلك حتى يتمكن 
هذا المشتري من دعول الموقع وتفحص منتجات المنظمة ورا تنفيذ عملية 
لشراء» ولذلك فإنه يفضل أن يستخدم الموقع أكثر من لغة إذا كان المشترون 
من لغات مختلفة 'ولكن تحدر الإشارة إلى أن إنشاء موقع لمتجر الإلكتروني بأكثر 
من لغة هو أمر يترتب عليه تكاليف وجهود خاصة بذلك» وضرورة تحديث 
الموقع مجميع اللغات المعتمدة وعدم نسيان أو إغفال أية لغة منها إن المتاحر 
لإلكترونية الصغيرة التي لا تستطيع ولا تسمح لها إمكاناتا المادية من إنشاء 
موقع بأكثر من لغة فإنها تعمل على التركيز على فئات المشترين والمستهلكين 
لإلكترونيين الذين يتقئون لغة واحدة وتنوجه إليهم في حملاتها التسويقية 
والبيعية. 





مثال: متجر سوق كوم' 

من خلال تصفحنا لشبكة الانترنت بحد المتجر الالكتروني التالي على 
سبيل المثال: هوك .500 .58355// :م]]ط وهو واحد من الشركات التابعة 
لمكتوب. كوم. 

أسست في أكتوبر من عام21998 وتعد شركة مكتوب هي أول موقع 
عربي يتيح للمستخدمين إرسال واستلام الرسائل البريدية الإلكترونية باللغتين 
العربية والإبحليزية بغض النظر عن نظام التشغيل. ويتجاوز عدد مستخدمين 
موقع مكتوب الأربعة ملايين مستخدم؛ بمعدل مشاهدة للصفحات يتجاوز 
السبعين مليون شهرياء نما يضع مكتوب بفارق كبير جدا عن غيرها من 


50110.17 .717/159// :خط 1 
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الشركات في المرتبة الو يأي مستخدمين مكتوب من بلاد مختلفة و مهن 
وأعمار وثقافات متباينة. أطلق موقع مزاد مكتوب عام 2000 وهو أول موقع 
للمزايدة والتجارة الإلكترونية في الدول العربية والذي تحول اليوم إلى سوق. 
كوم والذي تلقى الدعم والمساعدة الكبيرة من مكتوب وكاش يو والتي هي 
أيضا من الشركات التابعة لمكتوب وتعد من أكثر الوسائل أمنا ويسرا للدفع 
الإلكتروني والتي أطلقت في عام 2002 وتقوم الآن بإدارة الملايين من الحركات 
المالية حول العالم. 

يسعى سوق. كوم لتشكيل الثورة التجارية الإلكترونية العربية بشكل 
متواصل من خلال تقديم هذا الموقع للبائعين والمشترين الأفراد الذين يرغبون 
ببيع أو شراء سلع معينة» مزود بوسائل وأدوات مصممة خصيصا للموقع 
للتعامل مع مواضيع الشحن والدفع ببساطة ما يتيح ويزيد من فرص إنماء 
الصفقات بنجاح بأحسن وأمح الوسائل. 
يحتوي متجر سوق كوم على: 
- عرض السلع والمنتجحات بشكل منتظم. 
- توفير خحدمة محرك البحث. 
- لغة المتجر (الانحليزية» العربية) 
- شريط الاستكشاف. 
- الفروع والبلدان المتواجد فيها. 
النا: خدمات الزبائن 

عملية التسوق الالكتروي هي احد الآثار الأساسية الناجمة عن 

الاستخدامات والتطبيقات التجارية: لشبكة الانترنت» والتسوق الالكتروني هو 
مجموعة الجهود التى يبذها المشتري عبر الانترنت للبحث عن منتجات محددة 
والمفاضلة بين هذه المنتجات المعروضة للبيع في المتاجر الالكترونية المختلفة 
المنتشرة في فضاء الانترنت. 
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1- المشتري عبر الانترنت 


إن المشتري عبر الانترنت يختلف في صفاته وخصائصه وطبيعة طلباته عن 


المستهلك العادي» إذ أن المشتري عبر الانترنت يتوقع من البائعين على شبكة 
الانترنت حدمات أفضل بكثير تما هو سائد في عمليات البيع العادية التقليدية» 
فهذا المشتري يتوقع أسعارا اقل ونظم تسليم أسرع وأفضل وتوفير جميع البيانات 
والمعلومات ذات العلاقة بالمنتج (سلع أو خدمة...) ويتوقع أيضا أن تمر أساليب 
دفع أثمان المنتجات في قنوات آمنة مع القضاء على عمليات الاحتراق 
الالكتروني التي تتسبب في السرقات من حسابات المشترين» ويتمتع المشتري 
عبر الانترنت بمجموعة من الخصائص منها!: 


استمرار تحدد وتطور حاجات ورغبات وأذواق المشتري عبر الانترنت» وهذا 
التجدد المستمر والتطور المسارع في الحاحات والرغبات والأذواق ناجم عن 
التطور والتجدد المقابل فيما يطرحه ويقدمه البائعون المتنافسون عبر شبكة 
الانترنت من سلع وخدمات. 

الاعتماد على توصيات الجماعات المرجعية المختلفة» إذ أصبح المشتري عبر 
الانترنت اليوم يعتمد على النصائح والتوصيات المختلفة التي بإمكانه 
الاستماع إليها والحصول عليها من خلال قنوات متعددة على شبكة 
الانترنت مثل غرف المحادثة والدردشة ومجموعات الأخبار» والكثير من 
المواقع المتخصصة في إرشاد وتوعية المشتري عبر الانترنت. 

زيادة عدد المشترين والمستهلكين (الالكترونيين) لنتجات المنظمات الني 
دخلت فضاء الأعمال الالكترونية» وهذه الزيادة لم تكن في أغلبها على 
حساب التجارة التقليدية. 


التغير المستمر في سلوك المشتري عبر الانترنت وتوجهاته نحو ممارسة الأعمال 
الالكترونية» فالمستهلك بالأمس كان متخوفا من هذه الأعمال الجديدة 


1 أنس طويلة» إعدادات زبائن الشبكة اللاسلكية غعم .ط45116)كقصة 
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الالكترونية» أما اليوم فقد أصبح المشتري عبر الانترنت يارس الصفقات 
التجارية الصغيرة والكبيرة عبر الانترنت دون التخحوف الذي كان يسيطر 
على سلوكه مع بداية نشوء الأعمال الالكترونية. 

« امتلاك المشتري عبر الانترنت لمقدار كبير من البيانات والمعلومات حول 
السلع والخدمات المطروحة للبيع عبر شبكة الانترنت. 


2- كسب واستقطاب زبائن إلى المتجر الالكتروني 

دف يع الجهود التسويقية ية الني تمارسها منظمات الأعمال عبر الانترنت 
إلى تحقيق هدفين أساسين هها!: 

ه كسب زبائن جدد,. 
ه الاحتفاظ بالزبائن الحاليين. 

و جميع الأهداف الأحرى هي انبثاق من هذين الحدفين الرئيسين» وحتى 
تنجح منظمات الأعمال عبر الانترنت في كسب زبائن جدد فإنه يفترض فيها 
أن تسلك السبل والوسائل المتعددة والمختلفة التي تقود إلى تحقيق هذا ال هدف. 

والعملية تبدأ بصورة عامة من دراسة وتحليل حاحات المستهلك ورغباته 
وأذواقه والعمل على إشباع هذه الحاحات والرغبات والأذواق بصورة تفوق 
الصورة المعتمدة من قبل المنافسين» وبما يحقق أهداف المنظمة الاقتصادية 
وأهدافها الاجتماعية. 

وبعد أن تحدد المنظمة حاجات الزبائن ورغباتهم وأذواقهم وترى بأن 
حجم هؤلاء الزبائن مجحديا اقتصاديان وترى هذه المنظمة أنما قادرة على خدمة 
هؤلاء الزبائن بصورة تفوق ما يقدمه المنافسون؛ إذا رأت المنظمة أن كل هذه 
المتطلبات قد تحققت»ء فإنها تبدأ بعملية استهداف هؤلاء الزبائن بمنتجاتها. 


1 يوسف احمد أبو فارة» التسويق الالكتروني عناصر المزيج التسويقي» مرحع سبق 
ذكره. 
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تستطيع منظمات الأعمال الالكترونية كسب الحد الأدى من الزبائن من 
خلال تحقيق الميزة التنافسية في كل عناصر المزيج التسويقي» ويمكن توضيح 
ذلك فيما يلي: 


1. التميز في تخطيط وتطوير وتحسين المنتج عبر الانترنت: ويكون ذلك من 
خلال تحديد حاحات الزبائن ورغباتهم وأذواقهم بدقة ويتم ذلك بوسائل 
متعددة. منها وسائل قد يجري تنفيذها بصورة تقليدية تدعم أنشطة التسويق 
الالكترونية عبر الانترنت» وهناك أساليب أحرى إلكترونية عبر الانترنت 
وأشهرها أسلوب الاستبيان الالكتروني» وهو عبارة عن استمارة يصرح فيها 
الزبون ببيانات محددة عن نفسه ومواصفاته وهذه البيانات تساعد في تحديد 
المنتج الأكثر ملائمة له من بين المنتتجات التي تطرحها المنظمة مثل أن يدلي 
ببيانات تساعد في تحديد صنف الصابون أو الشامبو الأفضل لهذا الزبون وفق 
البيانات التي تحدد مواصفات شعره. 


2 العميز في الأنشطة الترويجية: ويكون ذلك من خلال ممارسة الأنشطة 
الترويجية المخحتلفة بصورة متميزة» والأنشطة الترويجية كثيرة ومتنوعة تشمل 
الإعلان والدعاية والعلاقات العامة والمعارض والتسويق المباشر وترويج 
المبيعات عن طريق الخصومات وغيرها. 

وتستطيع منظمات الأعمال عند ممارسة نشاط الأعمال الالكترونية على 
الانترنت أن تحقق التميز في كل عنصر من العناصر المذكورة» وهذا التميز 
يجعلها قادرة على الوصول إلى إعداد أكبر فأكبر من الزبائن الجدد من خلال 

التأثير عليهم بالحملات الترويجية الفاعلة. 

3. العميز في تسعير المنتجات: ويكون ذلك من خلال اعتماد استراتيجيات 
تسعرية مرنة قادرة على استقطاب الزبائن الحدد وإغرائهم لشراء ما تعرضه 
المنظمة من المتتجات» كذلك ينبغي توفير نظم دفع آمنة وأساليب دفع قادرة 
على المنافسة وتحقيق أهداف الزبائن وأهداف المنظمة. 
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4. التميز في توزيع المنتجات(سلع وخدمات): ينبغي أن تعتمد منظمة 
الأعمال الالكترونية استراتيجيات توزيع تكون قادرة على تحقيق التسليم 
السريع والتسليم في الوقت المناسب» وهذا يتطلب الاعتماد على النظم 
الداعمة التنافسية القادرة على تحقيق أفضل ظروف وشروط التسليم للسلع 
والخدمات... 

من المعلوم انه لايكفي أن يجري تصميم المتجر الالكتروني بالمواصفات 
الفنية المتطورة دون الاهتمام بعدد الزبائن 

3 أدوات خدمات دعم الزبون 

(إدارة العلاقة مع الزبوكت )معسعع مصد81 متطقصمنهاءع1 اتعصرمغكي6) 

تعد حدمات الزبون أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي الإلكتروني» 
وتعمل منظمات الأعمال الإلكترونية على استخدام هذه الوسائل والأساليب 

من اجل تعظيم رضا الزبون وزيادة مستوى ولاثه للمنظمة وموقعها ومنتجاتا. 

وأهم الأدوات الفرعية لخدمات الزبون ما يأي : 

1- استخدام نماذج البريد الإلكترون التي تربط الزبون مع إدارة الموقع 
(المتجر الإلكتروفي) 

إن تحقيق المراسلة مع إدارة الموقع تتيح للزبون الحصول على إجابات 
واضحة حول استفساراته وحول القضايا الغامضة. 
وتوفر إدارة الموقع جهة متخصصة للتعامل مع رسائل البريد الإلكتروني 

الواردة» وهذه اللجهة تمارس مهاما وأنشطة متعددة منها: 

أ- تحليل رسائل البريد الإلكتروني الوارد وتصنيفها وتبوييها إلى مجموعات 
لتسهيل التعامل معها والإجابة عليها. 

ب- إعداد الإحابات المناسبة لأسئلة واستفسارات الزبائن. 


ث- بناء سياسة ناجحة لمراجعة رسائل البريد الإلكتروني. 


0م20 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


ج- بناء مسار ونظام للرد الآلي على بعض الأنماط المتكررة من رسائل البريد 
الإلكتروي. 
ح - تحقيق المناقع الممكنة لنظام الاستخبارات التسويقية من خلال البيانات 
والمعلومات الواردة في رسائل البريد الإلكترويي. 
اخ - مراقبة وملاحظة مستوى الرضا المتحقق لدى الربون والعمل على تطوير 
وتحسين هدا المستوى. 
د- تحديد معايير ومقاييس الاستجابة لرسائل البريد الإلكترويي. 
2- توفير قائمة بالأسئلة المتكررة 740 مع إجاباتا : 
عندما يزور الزبون متجرا الكترونيا محددا فانه يتوقع أن يطرح بعض 
الأسعلة قبل أن يقوم بعملية التسوق والشراء من هدا المتجر» وبناء على حبرة 
المنظمة في الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية فإنما تنوقع الأسئلة التي 
يتكرر طرحها من جانب الزبائن وتخصص لما بندا خاصا ضمن الصفحة 
الرئيسية تحت عنوان 740 . 
3- استخدام أسلوب غرف الحادثة لتدعيم العلاقة مع الزبائن : 
يفضل أن تستخدم المنظمة أسلوب غرف المحادثة للاتصال بالزبائن 
ومخاطبتهم والاستماع إلى آرائهم وشكاواهم حول متجر المنظمة ومنتجاتّاء 
كما أن غرف امحادثة تساعد في فهم وتحديد حاحات الزبائن ورغباتهم بصورة 
أكثر فاعلية. 
ويمكن استخدام المحادثة الجماعية والمحادثة الفردية في هده الغرف 
الإلكترونية والمخاطبة داخل هده الغرف قد تكون شفوية أو تكون كتابية. 
تحدر الإشارة إلى أن غرف المحادثة تستخدم أيضا كأداة من أدوات المزيج 


الترويجي الإلكتروي. 
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ع بأد امعه بن سسحت بممممما املق 


مثال: خدمات الزبائن لدى معجر سوق كوم: ويمكن ملاحظة هدا العنصر في 
المتاجر الإلكترونية ضمن تسميات كثيرة منها: مساعدة:؛ اتصل يناء 
قسم الخدمات والدعم» أرسل رسالتك. 

مثلا: اتصل بنا: 





توفير ركز للعناية بالمستخدمين» يهتم بالنصح والإرشاد؛ مثلا: 
توفير قائمة للأسئلة الأكثر تكرارا مع وضع إجاياتما. مثلا: 


89# لم6 ينمدم عناتعرق اماي «سستم 0 ل 


دولة الإماران العربية المتخدة: فاق 015 111+ | فالس 7111-2110 اسم 


نوق برد لما 0٠٠٠15‏ دبي الناران الربية اامتدة 
١‏ را انون 1ه لوعن ا 


شفع سوق ,كوم ذي كل فن' ماران التربية الستحدة؛ الردن : المملكة القربية السعيدية 
الحمدد 8 د 


م الضق مضي ٠.1-5.0‏ سيق كو ادف شان لبا 
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رابعا: امجتمعات الافتراضية 
إن أسلوب المجتمعات الافتراضية بدأ ينتشر ويتزايد منذ التسعينات» وقد 
ساهمت أدوات الكترونية أحرى في تعزيز المجتمعات الافتراضية» وقد لعبت 
بعض مواقع الويب دورا مركزيا في نشر أسلوب المجتمعات الافتراضية. ! 
1- مفهوم المجتمعات الافتراضية 
ظهر المصطلح في صورته الإنجليزية عنواناً لكتاب هووارد راينجولد 
3 080114زه2 ويعني جماعة من البشر تربطهم اهتمامات مشتركة؛ ولا 
تربطهم بالضرورة حدود حغرافيّة أو أواصر عرقيّة أو قبلية أو سياسية أو دينيّة 
يتفاعلون عبر وسائل الاتصال ومواقع التواصل الاجتماعي الحديثة؛ ويطوّرون 
فيما بينهم شروط الانتساب إلى الجماعة وقواعد الدحول والخروج وآليات 
التعامل والقواعد والأخلاقيات التي ينبغي مراعاتما. المجتمع الافتراضي هو "نظام 


0 


1 يوسف إحمد أبو قارة: التسويق الالكترون عناصر المريج التسويقي» مرجع سبق 
قكوة. 
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ويتيح المجتمع الافتراضي للأفراد والمجتمعات الالتقاء عبر شبكة الانترنت 
للتحدث والتعبير عن أنفسهم وطرح وتبادل الأسئلة والنقاش وبناء صداقات 
جديدة والمشاركة والتفاعل مع الأحداث» وهذه الأنشطة تنم عبر وسائل مختلفة 
مثل غرف المحادثة والتخاطب ولمنتديات وبعض صفحات الويب التي تنيح 
فرصة التفاعل. 

ويمكن تعريف المجتمع الافتراضي بأنه تجمع اجتماعي ينبئق عبر شبكة 
الانترنت ويتوافر عدد من الأشخاص ضمن هذا التجمع ويجرون نقاشات حول 
موضوعات محددة لفترات زمنية طويلة» ويتخلل هذه النقاشات أجواء من 
المشاعر الإنسانية التي تضفي على هذا المجتمع طابعا خاصاء ويحقق المجتمع 
الاقتراضي علاقات بين أعضائه عبر الانترنت» وأعضاء المجتمع الافتراضي قد 
تكون بينهم علاقات في العالم الواقعي» وقد لا يكون بينهم أية علاقة سابقة» 
ويجري بناء هذه العلاقات عبر الانترنت. 

لعل أفضل استفادة ممكنة من الإنترنت ودوائره الاجتماعية هي أن يبدأ 
الإنسان بفكرة أو قضية أو تخصص معين أو هواية شخصية ويحاول بناء مجتمعه 
الافتراضي الصغير حوها بحيث يكون فاعلا في هذا المجتمع ليحقق الأهداف التي 
يريدها. ولذا فإن البداية هي أن يتم تحديد الهدف الشخحصي وتحديد هوية 
أعضاء المجتمع الافتراضي الصغير الذي يريد أن يشاركه في تحقيق هذا المهدف» 
ثم يبدأ في البحث عنهم في ثنايا العالم الافتراضي وشوارعه. لنفرض مثلا أن 
شركة تريد أن تضع مجتمعا افتراضيا للزبائن في ما يخص منتجاتها وما تعرضه 
وذلك حتى تستفيد من انطباعاتهم وطلباتهم وتحصل منهم على الدعم والتشجيع 
للاستمرار في أعماها والاستفادة منها بالشكل الأمثل. لن تحد هذه الشركة 
خيرا من المجتمع الاقتراضي لصناعة دائرة عملائها واستقطابحم وتبادل الحوار 
معهم وبناء العلاقات معهم» وذلك حتى لو كانوا متوزعين جغرافيا في عدة 
دول حول العالم. 
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2- خصائص اجتمع الافتراضي 
5 1 
يتمتع امجتمع الافتراضي بمجموعة من الخصائص منها : 
- تجمع عدد من الأعضاء ذوي أهداف واهتمامات وحاجات ونشاطات 
مشتركة» ويكون لديهم سبب أو أسباب تبرر انضمامهم إلى هذا التجمع 
الافتراضي. 
وقد يتضمن علاقات ودية وعاطفية قوية بين هؤلاء الأعضاء. 
- هذا التجمع يستطيع الدحول إلى موارد مشت ركة) وهناك سياسات تحدد 
شروط الدخول إلى هذه الموارد المشتركة. 
تبادل البيانات والمعلومات والدعم والخدمات بين أعضاء هذا التجمع( 
امجتمع الافتراضي). 
- إطار عام مشترك بين هؤلاء الأعضاء من حيث اللغة وبرتوكولات الاتصال 
والتعامل والتقاليد والأعراف الاجتماعية. 
و يشتمل المجتمع الافتراضي مجموعة من العناصر المهمة هي: 
1. جماعة من البشرء تزيد وتنقصء تكبر وتصغر» وفق شعبيّة الموقع وسهولة 
استخدامه» غير أن هويّات أفراد هذه الجماعة تبقى موضع تساؤل وريبة ما 
لم يكن لها وجود حقيقي معلوم في العالم الواقعي. 


1 عبد القادر محمد عبد القادر "اتجاهات المستهلكين نحو الإعلان على الانترنت" (امجلة 
المصرية للدراسات التجارية» كلية التجارة - جامعة المنصورة؛ المجلد الخامس 
والعشرين» العدد الثاني 1)). 
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2. اهتمامات مشتركة - بالأدب أو العلوم أو الفنون أو الصناعات أو الحوايات 
أو غير ذلك. وقد تكون الاهتمامات "تافهة", أو غير جادّة» أو جانحة غير 
مقبولة من وجهة نظر من لا ينتمون إلى الجماعة أو المجموعة. 

3 تفاعل يتصف بالاستمرارية وسرعة الاستجابة. من هنا لا يعد البريد 
الالكتروني مجتمعا افتراضياء إلا إذا صاحبته الدردشة والرسائل النصيّة 
الفورية. تشمل التفاعلات تبادل المعلومات والدعم والنصيحة والمشاعر وفق 
طبيعة الجماعة أو المجتمع الاقتراضي. 

4. وسيلة وفضاء للتواصل - - منتدى أو غرفة دردشة أو موقع تواصل اجتماعي 
أو جموعة بريدية أو مدونة» أو غير ذلك. 


5 شروط عضوية - كلمة مرور واسم مستخخدم وبيانات وقواعد تنظم 
المشاركة والتفاعل» وما إِك ذلك. 

3- استخدامات اجتمعات الافتراضية 

إن المجتمع الاقتراضي يعد من أكثر تماذج الأعمال فاعلية في منظمات 
الأعمال التي تمارس أعمالها عبر شبكة الانترنت» وهذا المجتمع الاقتراضي يلعب 
دورا مهما في بحاح النشاط التسويقي في منظمات الأعمال هناك استخدامات 
مختلفة للمجتمعات الافتراضية من جانب المستخدمين: 
1. هناك بعض المستخدمين الذين بميلون إلى استخدام هذه المجتمعات لأسباب 
ترفيهية؟ 
هناك من يستخدمها لأسباب اجتماعية وثقافية؛ 
هناك من يستخدمها لأسباب اقتصادية؛ 
هناك من يستخدمها لأسباب سياسية؛ 
هناك من يستخدمها لأسباب أكاديية وغيرها. 


دخ ضأ كذ همأ 
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مة . ال1: منتدى سوق كوم 


إن منتدى سوق. كوم يتيح الفرصة ميج مستجدبي الموقع من التواصل 
والتعارف والتحدث مع بعضهم البعض وطرح الأفكار الجديدة والترويج 
لسلعهم في السوق, ويمكن للمستخدمين الحدد أن يرسلوا أسئلتهم عن طريقة 
استخدام الموقع ليقوم المستخدمين الأكثر حبرة بالإحابة على أسئلتهم. 


وأيضا يقوم مدير المنتدى بالإحابة على أي استفسارات على طريقة 
استخدام الموقع ويقوم بحفظ النظام بالمنتدى» و إذا كان لديك مشكلة تتعلق 
بأي عملية بيع وشراء الرجاء الضغط هنا للوصول إلى مركز العناية 
با مستخدمين و يرحى من مستخدمي المنتدى الالتزام بالقوانين والأنظمة 
والشكل التالي يوضح خدمة المنتدى التي يوفرها متحر سوق كوم: 









لل :»مام 4و واوا موومعاها - سوق .كوم : مزاد . السون الإلكتروني - بيع و شراء سلع جديدة و مستعملة عروض خاصده و التسجيل مجان 3: 
2 7 عله عم عردم صلم مالم 
له إن ٠‏ ه ا -8 © ممسمعجلو سسءصر 40 © ف - © - سه 
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مه . ال2: كتاب الوجوه - الفيسبوك 

في 2004 أطلق مارك زوكيربرج 616628 ع2 وإدواردو سافيرين 
"الفيسبوك". وكان في البداية عبارة عن شبكة تواصل اجتماعي بين الأصدقاء 
في جامعة هارفارد» ليصبح اليوم ثاني أكثر موقع في الإنترنت حيوية بعد 
"حوجل"» حيث بلغ عدد مستخدميه عام 2011 حوالي 800 مليون نسمة. 

قبل إطلاق موقع الفيسبوك في عام 2004) أطلق زوكيربرج موقعاً أطلق 
عليه اسم الفيس ماش 1006-5328 حيث توضع في كل صفحة من صفحاته 
صورتان لفتاتين وتحتهما سؤال "من الأكثر جاذبية؟" وقد ارتكب زوكيربرج 
أعمال قرصنة إلكترونية وتحايل للحصول على الصور. ثم طوّر زوكيربرج 
صفحة لمساعدة زملائه في مراحعة مادة تاريخ الفنون ضمّت صورا من العصر 
الأوغسطي» و تحت كل صورة تعليق وملاحظات. 

هناك عدد كبير من الكتب والمقالات تسترجع تاريخ كتاب الوجوه وتعيد 
قراءة الملابسات التي ظهر فيها وبسببها. من هذه الكتب كتاب (بليونيرات 
بالمصادفة: عن نشأة الفيسبوك - قصة الحنس والمال والعبقريّة والخيانة)» يشير 
طلبتها المحكمة للنظر في القضايا المتبادلة بخصوص الفيسبوك إلى أن تفكير 
زوكيربرج وشريكه في تأسيس الفيسبوك كان دافعه البحث عن القبول 
والحاذبية» حيث بدأت الفكرة بموقع تتنافس فيه فتيات هارفارد ويتم ترتيب 
الفائزات حسب جمالهن كما ورد من قبل. ذكر مؤلف الكتاب أن ز وكيربرج 
رفض الحديث معه أو تزويده بالمعلومات أثناء تأليف الكتاب. أما شريكه 
إدواردو فقد انقطعت علاقته بالمؤلف بعد ظهور هذا الكتاب. 


يتناول فيلم (شبكة التواصل الاجتماعي)؛ 22010 والذي أخحرجه ديفيد 
فينشر» وأنتجته شركة أفلام كولومبياء نشأة الفيسبوك» ومرجعه في ذلك في 
كتاب (بليونيرات بالمصادفة). ويعود الفيلم ليؤكد ما ورد في الكتاب من أن 
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ز وكيريج كان يشعر بعدم جحاذبيته ف نظر صديقته وكانت غايته من وراء 
تأسيس مواقع إلكترونيّة هي التواصل مع امرأة» أي امرأة» بعد أن أعر بت 
صديقته 3 عن نفورها منه. يلفت فيل النظر كذلك إلى أن زوكيربرج 
هذا الموقع. غير أن الفيلم يطرح قضية مهمّة عن التحوّل الجوهري الذي 
أصاب العالم من هيمنة المال واقتصاديات السوق إلى هيمنة المعلومات ومواقع 
التواصل الاجتماعي. ويبدو أن الفيلم يريد أن يقول إن العالم اليوم لا يحركه 
الأثرياء أو الساسة أو المفكرون» بل أصبح يحرّكه سادة الفضاء الرقمي 
وأباطرته. غير أن الفيلم ينتهي وز و كيربج قد عاد وحيداً كما كان؛ لم يحظ 
بتواصل حقيقي صادق مع المرأة التي تمناها ولا أصبح أكثرٌ حاذبيّة في نظر 
غيرها. 

أمّا التسمية عاوواء730 فمرجعها كما تخبرنا موسوعة ويكيبيديا وغيرها 
إلى اسم الدليل الذي تُسلّمه بعض الحامعات الأمريكية لطلابما المستجدين وفيه 
أسماء وصور زملائهم القدامى ومعلومات مختصرة عنهم حق 3 يشعر 
المستجدون بالاغتراب. من هناء وللأسباب التي يرد تفصيلها لاحقا في الكلام 
عن "الويد! نا نيهوك ميم "كيار" حلي لجرا ليق مسي 
ومناسبة. 

بغض النُظر عن تسميته ونشأته التي مازالت موضع أحذ ورد لم يعد من 
الممكن أو اللائق أن يغضٌ الباحثون الطرف عن دراسة كتاب الوجوه وغيره من 
امجتمعات الافتراضية. في دولة الإمارات إقبال هائل على هذا الموقع وغيره من 

قع التواصل الاجتماعي . يبلغ عدد المشتركين في الموقع من الإمارات العربية 
اا ا مليوناً وستمائة ألف مشترك يلون 36 في المائة 

من إجمالي السكان بالدولة. يلاحظ كذلك أن فني لمراهقين والشباب هما 
الأكثر حضوراً وتفاعلاً في شبكات "الفيسبوك" و"تويتر". من هنا لا بد أن 
نتفق "أن هناك ضرورة احتماعيّة لدراسة طبيعة هذا الاستخدام بشكل علمي 
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ومنهجي". يصدق هذا على سائر دول الخليج العربي وشقيقاتما من البلدان 
العربيّة الأحرى. 


خامسا: تصميم المواقع الالكترونية لأغراض تسويقية 

ثما لا شك فيه أن المواقع التسويقية الجذابة والمصممة بشكل متقن تحذب 
انتباه زائري الانترنت وتثير اهتمامهم. والاهم من ذلك كله أن يكون الموقع 
قادرا على تقدم شيء فريد يدركه الزائر ويقدره( مثل معلومات واضحة 
ودقيقة وشاملة أو معلومات مفصلة على مقاس الزائر أو نوع من المحفزات التي 
تقدم للزائر نظير زيارته للموقع.... الخ). وفوق هذا وذاك؛ ينبغي أن يكون 
الموقع مؤهلا لتقديم قيمة إضافية للعميل؛ فالمؤكد أن العلاقات المتينة مع زائري 
الموقع (والعملاء) هي الميزة التنافسية الأهم للتفوق على المنافسين في أي قطاع 
كان» ولكن إنشاء موقع على الانترنت لا يشكل وحله أداة فعالة لبناء هذه 
العلاقات والحفاظ عليها. فالتنافس لحذب العملاء من خلال الويب شديد 
جداء ومن السهل على العملاء التنقل بسرعة من موقع إلى آخر على الويب» 
مما يحتم على الشركات التي تعتمد على التجارة الالكترونية أن تحد لنفسها 
أساليب حديدة ومتقنة لضمان ولاء العملاء. ومما لا شك فيه أن تكنولوجيا 
المعلومات لن تبخل على هذه الشركات بالمزيد من الأدوات والتقنيات الجديدة 
التي ستتيح لما فرصا اكبر للتواصل مع العملاء وإشباع حاجاتهم وكسب 
رضاهم. 
و من هذا المنطلق فإنه يطرح التساؤل اللموهري التالي: 
ما هي الأساليب والخطوات المتبعة في تصميم المواقع الالكترونية لأغراض تسويقية؟ 
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1: دور موقع الويب (موقع المتجر): 

إن منظمات الأعمال التي تمارس أعمالها عبر الانترنت تطل على زبائنها 
من خلال موقع الويب هاذه 00 وموقع الويب يمكن النظر إليه تسويقيا من 
زوايا متعددة : 
« موقع الويب جزء من النشاط الترويجي والنشاط الإعلاني. 
موقع الويب كمنفذد توزيعي. 
« موقع الويب كجزء من عملية تغليف المنتج؛ فهذا الموقع يقوم بتقدم دور 

الغلاف الحذاب لمنتج المنظمة الذي يجري طرحه للبيع. 

موقع الويب يلعب دور رسائل الأعمال التجارية. 
ه. موقع الويب يلعب دور كارت الأعمال هازوأ” عل عانهه. 

وقد أصبحت منظمات الأعمال تخصص قسما خاصا يتناول تنسيق 
وتنظيم الأعمال عبر الانترنت يسمى قسم الويب 41915108 6ه أو تخصص 
شخصا في إدارة الأعمال الالكترونية هو المسكول عن الويب «رعاكةدط اها 

ويعد تصميم موقع المنجر الالكتروني أحد عناصر المزيج التسويقي 
الالكتروني» ويعتبر عنصرا هاما وحيوياء وتسعى المنظمة إلى تحقيق زيارات 
الزبائن في موقع الويب وتعظيم حجم هذه الزيارات من خلال الأنشطة 
التسويقية الخارحية» ومن هنا تبرز أهمية تصميم الموقع» إذ كلما كان الموقع 
جذابا كانت القدرة على استقطاب الزبائن وامحافظة عليهم اكبر. 

فالويب التجاري والتسويقى وظائفهما محددة بدقة» عند اتخاذ قرار 
الإنشاء» وفقا للنشاط وأهمية الموقع» واغلب المواقع تمر من وظيفة تأسيسية أو 
وظيفة العرض إلى البيع على الخط» وحقيقة الأمر أن الوظائف الأساسية للويب 


1 يوسف أحمد أبو فارة» التسويق الالكتروني (عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت) وائل» 
4 ص: 215 
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عادة ما تكون مرتبطة أو مكملة لبعضها البعض» وهناك بعض المواقع تشمل 
يمكن الحكم على فاعلية موقع الويب من خلال مقاييبس ل مها 2 

« مستوى شهرة ورواج الموقع» ويمكن تعظيم الشهرة والرواج من خلال 
أنشطة الترويج المتنوعة» وخصوصا عبر ترويج الموقع من خلال المواقع 
المنظمات العملاقة.... 

« مستوى زيارات الزبائن للموقع إذ كلما زاد مستوى هذه الزيارات يزيد 
مستوى فاعلية موقع الويب (موقع المتجر الالكتروني). ويمكن التعريف على 
أعداد الزائرين إلى الموقع من خلال عداد خاص يوضع في الموقع. 

« مستوى التحول من مواقع أعمال مشايحة (منافسة) إلى موقع ويب المنظمة» 
إذ كلما زاد هذا المستوى فانه يدل على بحاح الموقع في تحويل ولاء 
واهتمامات الزبائن من المواقع المنافسة إلى موقع المنظمة (أي انه يساهم في 

ه مستوى تذكر الزبائن لموقع ويب المنظمة» فكلما زاد مستوى التذكر عند 
الزبائن فانه يعطي مؤشرا ايجابيا لفاعلية الموقع. 

© مستوى أداء الموقع 6" عازه ع ععصمصم0ء2 ويجري قياس هذا المستوى 
من خلال حساب معدل عدد الثواني اللازمة لتحميل الصفحة الرئيسية 
للموقع. 


1 إبراهيم بختي» دور الانترنت وتطبيقاته في محال التسويق دراسة حالة الجزائر» أطروحة 
لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية» الجزائر 2002» ص: 157. 


2 يوسف أحمد أبو فارة» مرجع سابق» ص: 216. 
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نسبة تعطل الموقع عن العمل: ينبغي أن يعمل موقع الويب على مدار الساعة 
دون توقف» وقد تحدث بعض العوائق التي تعطله عن العمل لبعض الوقت» 
وهذا التعطيل يؤثر سلبا في مستوى فاعلية الموقع. 


3: عناصر مهمة في موقع المنجر الالكتروتي 
ينطوي تصميم الموقع كعنصر من عناصر المزيج التسويقي الالكتروني على 
مجموعة من العناصر المهمة هي: 

1- الصفحة الرئيسية (الصفحة الأم) 228 110226: تعد الصفحة 
الأولى أهم صفحات موقع المتجر الالكتروني» فهذه الصفحة هي واحهة الموقع» 
وتعطي الانطباع الأول حول الموقع ومنتجاته وسياساته ومحتوياته» ومن خلاها 
يجري الانطلاق إلى بقية صفحات الموقع» ولذلك ينبغي أن تعطي عناية خاصة 
بحيث يسهل الوصول إليها (أن تكون ذات حجم صغير وان تستخدم البرامج 
المعروفة ذات الانتشار الواسع)» بحيث تكون قادرة على إبقاء واستقطاب من 
يدل إليها. 

وعند تصميم الصفحة الرئيسية ينبغي اتخاذ القرارات الصحيحة بنخصوص 
عدد من القضايا ذات العلاقة مثل: 

ه العناصر الأساسية الني ينبغي عرضها ضمن الصفحة الرئيسية. 

ه كيفية تحقيق ربط بين الصفحة الرئيسية والعلامة التجارية للمنظمة. 

ه كيفية تعزيز وتعظيم الولاء للعلامة التجارية من خلال الصفحة الرئيسية. 

٠‏ تحديد سيناريوهات الاستخدام التي ينبغي تبنيها ودعمها والتأكيد عليها. 

ه تحديد السوق/ الأسواق المستهدفة التي ينبغي التوجه إليها من خلال محتوى 
الصفحة الرئيسية. 0 

2- تصميم وترتيب باقي صفحات الموقع: لا ينبغي تركيز الاهتمام على 
الصفحة الرئيسية فقطء بل يجب الاهتمام بتصميم وترتيب جميع صفحات 
الموقع» إذ أن الصفحة الرئيسية هي مجرد مدحل أو بوابة توصل الزبون إلى 
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الصفحات الأحرى؛ وفي الكثير من الأحيان فان الزبون قد يصل إلى إحدى 
هذه الصفحات الفرعية دون المرور بالصفحة الأولى» وهذا يحدث إذا كان 
يبحث عن موضوع ما أو متوج محدد عبر إحدى محركات البحث» فيقوده 
محرك البحث إلى الصفحة التي تتضمن هذا الموضع أو المنتج مباشرة. 

وعند تصميم وترتيب الصفحات الداخلية الفرعية لموقع المتجر الالكتروني 

فانه ينبغى اتخاذ القرارات الصحيحة إزاء عدد من القضايا أهمها: 

ه تحديد الخطوط الي سوف تستخدم في الصفحات الداحلية الفرعية. 

« تحديد الألوان التي سوف تعتمد» وما مدى تناسق هذه الألوان» وما مدى 
ارتباطها بطبيعة الموقع ومنتجاته ورسالته. 

٠‏ تحديد الرسومات التي سوف تستخدم وحجمها. 

تحديد الرسوم الي سوف تستخدم) وما هي البرامج الي سوف تعتمد في 

تصميمها وإدراجها( من الضرورة أن تكون هذه الصور صغيرة الحجم قدر 

المستطاع لتسهيل تحميلها) 

ه استخدام مؤثرات صوتية وحسية مع مناسبتها لرسالة الموقع 

ه طبيعة وحجم ولون الأزرار المستخدمة لربط الصفحات الفرعية مع بعضها 
ومع الصفحة الرئيسية. 

3- شريط الاستكشاف والبحث: يعد هذا الشريط مكونا مهما في 
تصميم موقع الويب للمتجر الالكتروني» وهذا الشريط يقع ضمن الصفحة 
الرئيسية» ويستطيع الزبون التعرف على محتويات الموقع من خلال شريط 
الاستكشاف والبحث,» وهذا الشريط هو رابط أساسي ومركزي يمكن الزبون 
من الوصول إلى ما يريد ي المتجر الالكتروني سواء كان البحث عن بيانات 
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وينبغى اتخاذ القرارات الفاعلة والصحيحة تحاه عدد من القضايا ذات 
العلاقة بشريط الاستكشاف والبحث وذلك حتى تحقق هذه الأداة أهدافهاء 
ومن هذه القضايا: 
« أصناف المعلومات التى ينبغى تضمينها والتأكيد على وجودها في شريط 

الاستكشاف والصحفا ١‏ 

« الكلمات المفتاحية الرئيسية التى ينبغى استخدامها لعمليات البحث. 
« ترتيب محتوى ومكان شريط الاستكشاف والبحث ف الصفحة الرئيسية, 
ه. تحديد نظام البحث الذي سوف يعتمد لتنفيذ عمليات البحث داخل الموقع. 


4- سهولة وإمكانية الاستخدام: تسعى إدارة موقع الويب إلى جعل موقع 
المتجر الالكتروني موقعا يسهل الوصول إليه ويمكن استخدامه بسهولة» وتحاول 
تحقيق ذلك من خلال عناصر متعددة أهمها: 
« العرض الفاعل للمنتجات والعناصر عبر الموقع بحيث يكون هذا العرض قادرا 
على إحداث مستوى فاعل من الحذب. 

« تحقيق عملية البحث الفاعلة عن ما يبحث عنه الزبون. 

ه تحقيق عملية البيع والشراء بسلاسة وسهولة. 

ه تحقيق مسار سلس وسهل في عملية التحرك والتنقل في صفحات الموقع. 

ه إمكانية تعقب الطلبية (طلبية الشراء) بعد أن بحري عملية البيع والشراء عبر 
الانترنت. 

5- اختيار مستوى سهولة الموقع وقابليته للاستخدام: ينبغي وضع 
مقاييس لاختبار وفحص مستوى سهولة الموقع ومستوى قابليته للاستخدام» 
والعمل على تنفيذ عملية الاحتبار في صورة دورية متقاربة» وهذا الاحتبار 
يعطي انطباعا واضحا حول مستوى السهولة والقابلية للاستخدام» ويقيس 
مستوى أداء الموقع» على سبيل المثال ينخفض مستوى أداء الموقع بزيادة المدة 
الزمنية اللازمة لتحميل صفحة المتجر الالكتروني (موقع الويب)» إذ انتظار 
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الزبون أمام جهاز الحاسوب أثناء تحميل الصفحة في انتظار شراء سلعة أو خدمة 
محددة يشبه انتظاره في إحدى صفوف الانتظار في احد المتاحر التقليدية» ومن 
المعروف أن زيادة مدة الاتتظار في صفوف الانتظار هي حلة سلبية تعبر عن 
انخفاض في مستوى الأداء. 
ويمكن قياس مستوى سهولة الموقع وقابليته للاستخدام من خلال مقاييس 
كثيرة مثل عدد النقرات لهذا اللازمة لانحاز عملية تسوق الكترونئي كاملة» 
فكلما زاد عدد هذه النقرات يقل مستوى سهولة الموقع وقابليته للاستخدام. 
وهنا ينبغي اختيار القرارات الصحيحة والفاعلة تحاه عدد من القضايا ذات 
العلاقة باحتبار مستوى سهولة وإمكانية الاستخدام ومن ذلك: 
« التحليلات التقويمية والاحتبارية الخارحية والداحلية الني ينبغي اعتمادها 
وتنفيذها. 

« تحديد مستوى استخدام تحليل المسلك الالكتروي وبموجحب هذا التحليل 
يجري التعرف على المسلك الالكتروني الذي يسلكه الزبون أثناء تصفحه 
وتحواله من موقع ويب إلى موقع آخر» ومن صفحة إلى أحرى داخخل الموقع 
الواحد. 

ه تحديد الكيان البربحي الذي سيستخدمه الزبون لتنفيذ عمليات تعقب 
الطلبيات البي يجري شراؤها عبر الانترنت. 

6- استخدام الأدوات والنظم التكنولوجية الخاصة بانجاز عمليات البيع 
والشراء: هناك مجموعة من الأدوات والنظم التكنولوجية التي يجري استخدامها 
عند تصميم موقع الويب (موقع المتجر الالكتروني)» وهذه الأدوات والنظم منها 
ما يتعلق بترتيب الموقع الالكتروني لإظهاره بأفضل شكلء ومنها ما يتعلق بابحاز 
عمليات البيع والشراء وتسعى إدارة الموقع من خلال هذه الأدوات والنظم إلى 
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جعل عملية البيع والشراء عملية مؤتمنة (آلية) ومن هذه الأدوات والنظم 
المستخدمة: 

« عربة التسوق ويطلق عليها أحيانا سلة التسوق 

« النظم الخاصة بانحاز الطلبيات 

« نظم الدعم المالي 

« نظم التحميل والتوزيع 


4: خطوات تأسيس موقع تجاري الكتروني على الانترنت: 

تضم شبكة الإنترنت ملايين المواقع التجارية ما يجعل تأسيس وإطلاق 
موقع تحاري الكتروني عمل يحتاج لعناية تامة وتخطيط مفصل ومدروس لأن 
إطلاق الموقع التجاري الرقمي في هذا المحيط الضخم من المواقع يختلف تماما عن 
افتتاح متجر في سوق تقليدية محدودة" وقد وضع خبراء التسويق والأعمال على 
الإنترنت عشر خطوات لبناء موقع العمل الناجح والمربح. 

خ1/ تتلخص المخطوة الأولى في التخطيط للأعمال على الإنترنت في تقرير 
المطلوب من الموقع التجاري على الإنترنت» وتحديد الأهداف المطلوبة منه حتى 
يغطي الاحتياحات ويعكس المعلومات المطلوب إظهارها للزبائن لضمان تطوير 
كفاءة العمليات وتحصيل العوائد. 

خ2/ تأي الخطوة الثانية في تحديد سقف أولي معين من عدد الزبائن 
المتوقعين للموقع مع رصد منطقة سوق جغرافية معينة يكون لدى الشركة 
معلومات جيدة عن ثقافتها واحتياجاتما» لأن ما يمكن تسويقه في استراليا قد 
يختلف عما يمكن تسويقه في الهند. والانتباه إلى أن العمليات التجارية الدولية 
تحتاج لإعداد آليات وتسهيلات لخدمة الزبائن العالميين والتفاهم معهم) وهذا 
فإن المعلومات المجموعة عن الزبون يجب وصفها بحيث تخدم تلقائيا العمليات 


الزيارة 2009 128-ل0زع72تبطم .عه امط تدم .طأممهكه . بجس// :خط 1 
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التجارية اللازمة للبيع على الخط ومن ذلك الحاجة لوضع أكثر من لغة على 
الموقع أو وضع مواقع مختلفة للدول والتحري عن التفاصيل الضريبية والدمركية 
عند إرسال السلع للزبائن» وقضية التعامل مع العملات المحلية المختلفة ومعدلات 
الصرف والبنوك الدولية الى تشرف على عمليات التداول المالية. 

خ3/ تتحدث الخطوة الثالثة عن ضرورة وضع ميزانية تكاليف حادم 
معلومات الموقع وتكاليف التسويق بالإضافة للصيانة والإدارة ومصاريف مصادر 
المعلومات والمواد والأقساط الشهرية وغيرهاء والحدير بالذكر هنا أن العناية 
بالموقع وترقيته و امحافظة على تغيير آخر المعلومات فيه والتسويق الدائم يكاد 
الإنفاق. 

خ4/ تدور الخطوة الرابعة حول ضرورة إشراك جميع إدارات العمل في 
لشركة في المساهمة في إستراتيجية الموقع التجارية واخذ الاقتراحات والمساهمات 
والمشاركات منها حتى يعكس الموقع تصورا متكاملا وناضجا للعمل يغطي كل 
مناطق العمل وهذا يجعل الموقع الالكتروني يفوز بمبادرات المشاريع المتنوعة بدلا 
عن أن يكون عمل إدارة واحدة هي إدارة المعلومات فالعمل الالكتروني يعني 
تحول أو إنشاء المؤسسة على أسس العمل الالكتروني الشامل وذلك يستدعي أن 
تفكر المؤسسة جميعها بأسلوب الكتروي. 

خ5/ تنبه الخطوة الخامسة إلى الحدود التقنية للمتصفحين كأي متصفح 
يستعملون أو إمكانيات البطاقات الصوتية وغيرها من المعايير الفنية لأن تطور 
الكمبيوتر الشخصي السريع يجبر جميع المستخدمين تركيب آخر الابتكارات 
وعموما جميع الأجهزة مزودة بمجموعات الوسائط المتعددة التي تؤمن عرض 
الصوت والصور والفيديو * 

خ6/ تلفت الخطوة السادسة إلى الأمور المهمة في وضع قائمة محتويات 
الموقع ومراعاة علاقتها بالمتصفحين المطلوبين كمرحلة مبدئية ثم وضع محتويات 
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لاحقة يتم إنزالنها مع الوقت إلى الموقع مع تزايد العمليات عليه وهذه المحتويات 
يجب أن تتعلق باهتمامات الزبائن ويتم تعديلها بشكل مستمر. 

خ7/ أما الخطوة السابعة فتتعلق باختيار اسم مختصر للموقع ما أمكن 
فكلما كان صغيرا ورمزيا ومعبرا كلما كان أفضل للتداول والتصفح لأن ذلك 
يقلل احتمالات الخطأ في إدحال الاسم ويسهل تذكره. 

خ8/ تشير الخطوة الثامنة إلى ضرورة التأكد من فعالية صلات البريد 
الالكترونية للموقع وسهولة الوصول إليه لأنه ببساطة الحسر الأساسي للتواصل 
مع الزبائن والتعامل معهم وبدونه يبقى الموقع معزولا ولا معنى لوجوده على 
الشبكة ونذكر أن برنامج آر أس في بي يقدم إحابات وظيفية تلقائية تستند إلى 
نظام فرز ذكي لاستعلامات الزبائن يمكن تعريفه مسبقا وتعديله ٠‏ 

خ9/ تبدأ الخطوة التاسعة المرحلة التنفيذية للعمل التجاري الالكتروني 
باختيار شركة تصميم المواقع الملائمة التي يمكن أن تقدم حدمات منتظمة 
للموقع ويمكن تصميم الموقع ذاتيا إذا لم تتوفر الموارد ولكن ذلك يبقى جهدا 
محدودا قاصرا إذا لم يكن في الشركة قسم متخصص بتصميم الصفحات لأن 
هذا العمل يحتاج إلى جهود جماعية وبرامج متخصصة ولا تقوم به الشركات إلا 
إذا كانت كبيرة أو تقدم هذا النوع من الخدمات» أما احتيار الشركة المناسبة 
فيتم من 3 شركات تلاحظ مواقعها وتاريخ عملها ومشاريعها وعدد الموظفين 
والمبرجين لديها والمهم أن تكون معروفة بأعمالها الجديدة في التصميم لأن هذا 
العامل حاسم. 

خ10/ ترك الخطوة العاشرة على تسويق الموقع وضمان تطويره الدائم» 
بوضع تساؤلات حرحة عن كيفية الوصول لعدد معين للمتصفحين للموقع 
خصوصا إذا كان المطلوب احتذاب قئة معينة من منطقة ما أو مهنة محددة 
وبالتالي كيف يتم الإعلان وفي أي بلد ومع أي المواقع الإعلانية على الإنترنت» 
وعادة توضع ميزانية تسويق تساوي 30 في المائة من تكاليف تشغيل الموقع' مع 


289 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


إضافة (10-5) في المائة شهريا على التسويق الطارئ تبعا لتغيرات معطيات 
السوق وإحصاءات الدحول للموقع ومتغيرات أحرى ومن الخطأ الاعتقاد بأن 
إطلاق الموقع وتشغيله يعني انتهاء المهمة. 
وهكذا فإن إطلاق الموقع التجاري للأعمال كولادة طفل يتطلب بعد 
ذلك متابعة وعناية وتطويراً وتقوية حتى يكبر ويصل لمراحل النضوج بسرعة 
ويعطي الفوائد المأمولة منه ويبقى أن الموقع التجاري مشروع عمل دائم لا 
5: مواصفات المتجر الالكترو الجيد: 
يشترط توفر عدد من المنصائص في المنجر الالكتروني حتى يحظى بالقبول من 
زبائنه ومن هذه المواصفات: 
1. توافر درحة عالية من السرية بخصوص البيانات المالية والبيانات الشخصية 
للمشتري. 
2 توافر البيانات الضرورية والصحيحة لهذا المتجر الالكتروني مثل عنوانه على 
ارض الواقع ورقم الهاتف والفاكس... الخ 
3. وجود نظام لتأكيد طلبات المشترين ويتيح لطؤلاء المشترين التأكد من انه 
بحري تلبية طلباتحم وموعد شحن الطلبية وموعد وصوها... الخ 
4. قدرة المتجر الالكتروي على جعل عملية التسوق عملية ممتعة» إذ أن ذلك 
يجعل المشترين والمستخدمين يكررون زياراتهم إلى المتجر الالكتروني 
ويكررون عمليات الشراء. 


5. أن يحتفظ المنجر الالكتروني بسجل لكل مشتري يتضمن مشترياته السابقة» 
إذ أن ذلك يساعد المتجر في تحديد حاجحات ورغبات المستهلك بدقة إذ أن 


1 يوسف أحمد أبو فارة» ص: 243 
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هناك علاقة بين السلوك الشرائي السابق والسلوك الشرائي اللاحق كما 
أثبتت دراسات كثيرة. 

6. القدرة على توقع الأسئلة التي قد يتساءهها ويطرحها المشتري الالكتروني عند 
زيارته الموقع المنجر وتوفير البرامج التي تعطي الإحابات الكافية على هذه 
الأمئلة. 


6: اسم النطاق: عستحصهك سل دماح 
اسم النطاق هو بطاقة الهوية التي تميز الموقع التجاري الالكتروني في عام 
الأعمال الافتراضية على شبكة الانترنت. إذ لا يوجد موقعان يحملان نفس 
الاسم على شبكة الانترنت» وهو يجسد ويعزز صورة العلامة التجارية 
الافتراضية» وقد يستخدم اسم النطاق كاسم تحاري وعلامة تجارية للأعمال 
الالكترونية للمنظمة. واسم النطاق يفضل أن يكون بسيطا وقصيرا لتمكين 
الزبائن من حفظه وتذكره عندما يرغبون في التسوق وشراء بعض الأصناف التي 
تتخصص فيها المنظمة عبر الانترنت. 
ومن ناحية تقنية بحتة» فان اسم النطاق هو عنوان وأداة تعريفية بين ملايين 
أجهزة وشبكات الحاسوب المرتبطة عبر شبكة الانترنت الضحمة» وكل اسم 
نطاق بحري ترجمته إلى رقم محدد» هو رقم برتوكول الانترنت» وعن طريق هذا 
الرقم يجري الوصول إلى موقع الويب المحددء وهذا الأمر يتم عبر نظام أسماء 
نطاق 53:51611 عدندل! سنددده12 210215 واسم النطاق هو عبارة عن مجموعة 
حروف ورموز تحدد مكان موقع الويب الخاص بالمنظمة (أو الشخحص) وهو 
يتكون من ثلاث مقاطع أساسية مفصولة عن بعضها بنقاط: مثلا ‏ .010 
.1181123 3:0111060 
- نطاقات لمستوى الأعلى: هذا النوع من النطاقات يطلق عليه النطاقات 
العامة بسبب أتما لا تخص بلدا محددا من بلدان العالم» وهذه النطاقات 
تتصنين : 
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ددهه: شركة أعمال تحارية 
أ شبكة 
8 منظمة (سياسية أو حزبية أو غير ربحية أو إنسانية.... الخ) 
أن أي شخص من أي مكان في العالم يستطيع أن يسجل موقعا الكترونيا على 
شبكة الانترنت ملحقا بأحد فئات النطاق العام الثلاث المذكورة. 
- نطاقات المستوى الأعلى العلمية: بسبب الحاجة إلى المزيد من أسماء النطاق 
على مستوى العالم الواسع» وبسبب ضخامة عدد أسماء النطاق على شبكة 
الانترنت» فقد حرى استحداث فئات جديدة لأسماء النطاق أهمها : 
13 مؤسسة تعليمية 
07: مؤسسة حكومية 
مؤسسة فئون 
كيده مؤ سسة عسكرية 
حسر: مؤسسة تحارية (شركة أعمال تحارية مثل 72وع) 
7: محطة تلفزيونية 
م510: موقع تسوق 
0: موقع استجمام 
110 موقع معلومات وبيانات 
واسم النطاق قد يجري تمييزه بوصلة محلية (نطاق محدد لدولة معينة يفصح 
عن جنسية اسم النطاق) وهذا الشكل تحدده هيئات انترنت متخصصة ومثال 
ذلك: 
2 يشير إلى الجزائر 
: يشير إلى فرنسا 
8: يشير إلى كندا 


ع: يشير إلى الإمارات 
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وينبغي مراعاة اللغة التي يتقنها المشتري الالكتروني وذلك حتى يتمكن هذا 
المشتري من دخول الموقع وتفحص منتجات المنظمة وربا تنفيذ عملية الشراء» 
ولذلك فانه يفضل أن يستخدم الموقع أكثر من لغة إذا كان المشترين من لغات 
مختلفة» ولكن تدر الإشارة إلى أن إنشاء موقع لمتجر الكتروني بأكثر من لغة هو 
أمر يدرتت عليه تكاليف وجهود خاصة بذلك» وضرورة تحديث الموقع بجميع 
اللغات المعتمدة وعدم نسيان أو إغفال أية لغة منهاء أن المتاحر الالكترونية 
الصغيرة التي لا تستطيع ولا تسمح للا إمكانياتما المادية بإنشاء موقع بأكثر من 
لغة فنا تعمل على التركيز على فئات المشترين والمستهلكين الالكترونيين الذين 
يتقنون لغة واحدة وتتوجه إليهم في حملاتها التسويقية والبيعية. 
سادسا: ترويج الموقع العسويقي 

المواقع التسويقية ليست موضة؛ وينبغي أن لا ينظر إليها على هذا 
الأساس» فإنشاء موقع تسويقي وإدارته وصيانته يتطلب قدرا عاليا من التمويل. 
وعلى هذا الأساس ينبغي عدم إنشاء موقع إلا بعد التعرف عن كثب على 
حاجات ورغبات المستهلكين الالكترونيين» إذا كان هناك فعلا موقع لهذا النوع 
من المستهلكين. فالإعلان عبر الانترنت مكلف للغاية عندما لا يكون هناك 
زوار يتابعونه. فقد لا يكون لدى المنظمة مستهلكون يزورون الموقع أو قد 
يكون عددهم قليلا جدا بحيث لا يبرر الإنفاق على النشاط الترويجي 
الافتراضي . 

المواقع التسويقية تحتاج إلى ترويج لان هناك الملايين من المواقع الني تعود 
للمنظمات والأفراد ومن الصعب على الزائرين المعرفة يما إلا من خلال أساليب 
ترويج فعالة تتم في العالم الواقعي» من خلال عناصر المزيج الترويجي التقليدية 
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مقر الإعلان والدعاية في وسائل الإعلام المحتلفة مثل الإذاعة والتلفزيون 
والضيحق: والانت 1 

فشركة رائدة مثل أمازون لبيع الكتب والبربجيات تمتلك موقعا تسويقيا 
صار معروفا الآن لملايين الزائرين» ورغم ذلك فان الشركة تعتمد على عناصر 
المزيج الترويجي التقليدية للترويج لموقعها» صحيح أن الشركة تمتلك كتبا في 
العالم الاقتراضي إلا أنما تدرك حيدا أن أفضل وسيلة للترويج لموقعها .5560 
3 .2118201 هي في تعريف العملاء بخدماتها عبر وسائل الترويج التقليدية. 


إن الترويج لموقع المنظمة لا يعني فقط التعريف به فهذا أمر سهل» إن 
الترويج للموقع الالكترون يحتاج إلى مهارات فنية وتسويقية كبيرة تمكن الزائر 
من البقاء في الموقع والاطلاع على محتواه» وعندما ينجذب الزائر للموقع فان 
احتمالات بقاءه فيه تكون عالية إذا ما وجد فيه أشياء تثير اهتماماه ورغباته 
بحيث تقوده إلى اتخاذ فعل معين. 

أما بالنسبة لمسارات التطور للموقع على الشبكة فإن اختيار الشركة 
لمسارها التطوري يعتمد على ما إذا كانت قائمة أو راسخة أصلا كشركة 
وليدة تم استحداثها خصيصا لممارسة الأعمال عبر الشبكة. والواقع أن الشركة 
الني تنشئع لنفسها موقعا على الانترنت تصبح شركة متعددة الجنسية بشكل 
إلي. وتميل الشركات القائمة والراسخة في السوق إلى نموذج المعلومات باتجاه 
الصفقة بينما تميل الشركات الوليدة إلى تبني نموذج الصفقة باتّحاه المعلومات. 
والشكل التالي يوضح المسارات التطورية لموقع على الشبكة 2 


1 بشير عباس العلاق» الاتصالات التسويقية الالكترونية» الوراق للدشر والتوزيع» الاردن» 
6 ص: 208. 

2 بشير العلاق» التسويق في عصر الانترنت والاقتصاد الرقمىي» المنظمة العربية للتدمية 
الإدارية» ج م ع» 2006, ص: 324 ١‏ 
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باع ارمع .نا اندر بومممواان ماقا 


نموذج المعلومات باتجاه الصفقة 


. معلومات عن صورة الشركة والمنتج. 


. جمع المعلومات / بحوث السوق 


210 . تقديم الدعم والخدمة للعميل 
الزابيخة تقديم الدعم والخدمة للعاملين 
(الدعم والخدمة الداخلية) 


. الصفقات ( التبادلات) 





نموذج الصفقة باتجاه المعلومات 
. الصفقات ( التبادلات) 
بالنسبة للشركات 59 6 هك 
الوليدة العاملة على . تقديم الدعم والخدمة للعميل 
الشبكة فقط 


. معلومات عن صورة الشركة والمنتج 


. جمع المعلومات / بحوث السوق 





المصدر : بشير العلاق» التسويق في عصر الانترنت والاقتصاد الرقمي» ص: 324 
فالشركات متعددة الجنسية تبدأ بتزويد عملاثها القائمين بمعلومات ذات 
صلة بحاحياتهم» وهذا ما قامت به شركة 655,م”1 106181 المتخصصة في مجال 
النقل السريع للطرود والرسائل عندما أنشأت لنفسها عام 1994 موقعا الكترونيا 
صغيرا نسبيا مؤلفا من 12 صفحة لتغطية خدمة متابعة الطرود» وهي الخدمة الني 
كانت قبل هذا التاريخ متاحة فقط لعملائها من الصناعيين ورجال الأعمال في 
الشركات المختلفة. وقد شجعت الاستجابة الكبيرة لحذه الخدمة من قبل 
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العملاء (والتي فاقت توقعات الشركة) على قيام الشركة بتوسيع لطاقة 
الاستيعابية للخادم وكذلك الموقع ليتضمن مجموعة أوسع من خخيارات الخدمة 
وإضافة برمجيات تقوم بتهيئة الطرود لأغراض الشحن والاحتفاظ بسجلات 
عنها. كما يستخدم عملاء الشركة موقع الويب للاستفسار عن مسائل تتعلق 
باستلام الطرود وتسليمها أو الدفع مباشرة من خلال الموقع. 

وفي الحانب الآخر» تملي مبادئ الاقتصاد الأساسية على الشركات الوليدة 
الني تستخدم الشبكة بالدرحة الأساس أن تبدأ بالصفقات أولا ثم تستمر 
باستخدام الشبكة لبناء صورة عن الصنف الذي تتعامل به وان تقدم الدعم 
للمنتج للظفر بتكرار الشراء» فشركات مثل 266 .ه5011 و 0100018 تتببى 
نموذج الصفقة باتحاه المعلومات» فالشركتان تتيحان لعملائها فرصة التسوق عبر 
موقعها الالكتروني مباشرة. 

وأيا كان النموذج المتبع أو المستخدم,؛ فان الوظائف المحددة المتضمنة في 
الموقع الالكتروني» سواء تلك الموجهة للمستخدمين الداخليين أم الخارجيين» 
يجب إن تكون قادرة على توليد إيراد معين أو تقليص التكاليف. 


9: محتوى (مضمون) الموقع العسويقي: 


بالاعتماد على المثال التالي يمكن أن نتعرف بشكل جيد على فئات المواقع 
الالكترونية. 
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ع بأد امعه بن سسحت وممصم املق 


دعم المعلومات/ الخدمة فقط التبادات /, الصفقات 


ك 


1166 










حجقه/ انضوط البوية البزارية و 
عسي | 7ه 4611915 عام : 


غط عد لاا نللء مام 
]| الا 





وسنحاول في ما يلي تسليط الضوء على كل مربع من المربعات الأربعة 


المتضمنة في المربع الكبير الموضح في الشكل أعلاه. 


المربع 1: يضم الربع الأول من المربع شركات تستخدم الويب بشكل 


أساسي كأداة اتصال باتّحاه واحد وباتجاهين مع الجماهير الخارحية مثل 
المستخخدمين النهائيين والوسطاء (الوكلاء ومنافذ التجزئة مثلا) والموردين 
(مطوري البربحة مثلا) وتقوم هذه الشركات بتوفير خدمات العملاء للسوق 
إخخلية بالدرحة الأساسء إلا أنما تستقطب أيضا عملاء من حارج هذه السوق. 
وعذا الصدد فان الفائدة التي يجنيها العملاء الدوليون تقتصر على القرصة المتاحة 
لهم للوصول إلى المعلومات والحصول على الدعم اللطلوب بسرعة اكبر و كلفة 
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اقل وبشكل أكثر مباشرة مما تنيحه الاتصالات القائمة مثل الحاتف والفاكس 
والبريد الاعتيادي والبريد المباشر. 

المربع 2: للشركات الموحودة في الربع الثاني اهتمامات تركيز محلية كما 
في حالة الربع الأول» إلا أنما تختلف عن شركات الربع الأول من حيث أنما 
تعرض فرصا للتعاملات عبر الشبكة (أو فوريا من خلال الحاتف أو الفاكس). 
ومن الناحية الدولية فإن من شأن تعاملات كهذه تمكين الشركة من الوصول 
إلى عملائها ممن قد يتعذر الوصول إليهم من خلال وسائل أحرى بسبب صر 
حجم الشركة أو محدودية أنظمة التوزيع امحلية. 

المربع 3: يضم الربع الثالث من المربع تلك الشركات التي يكون دافعها 
الرئيس من وراء استخدام مواقع على الشبكة استقطاب جمهور دولي. علاوة 
على ذلك فان العملاء الدوليين يضيفون قيمة بشكل بين وواضح.؛ بعنى أن 
الخدمة تتبوأ قيمة اكبر بالنسبة لكافة المستخدمين بسبب النطاق الدولي 
للعمليات» 


الربع 4: تتوسع الشركات الموجودة في الربع الأخير من المربع على 
قدرات الشركات الموحودة في الربع الثالث من ا مربع وذلك من خلال إتاحة 
فرص التعامل مع العملاء في كافة أنحاء العالم. وبالعكس من حالة الشركات 
الواردة في الربع الثاني من المربع» ولان التعاملات التجارية في حالة الشركات 
المتضمنة في الربع الأحير من المربع تتم في إطار موائمة المشترين والبائعين فان 
كلا طرفي التبادل (المشترين» البائعين) يحصلان على منافع من النطاق العالمي 
للموقع. 

إن نماذج الأعمال المتمثلة في الربع الثالث والربع الأخير من المربع مبنية في 
الأساس على هزايا الخواص والمهام التشيلية الخارجية للشبة والتي من خلاها 
تتضاعف المناقع بشكل أسي مع اتساع الشبكة. ! 


1[ بشير العلاق» مرجع سابق» ص: 328 
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كما نشير إلى وجود مجموعة من الأفكار الابتكارية لتصميم المواقع 
التسويقية نوردها على سبيل المثال وليس الحصر كما يلي: 

1- الخدمات المجانية هي الأفضل: قد يظن البعض للوهلة الأولى أننا 
نخطئ في أن نقول أنما الأقضلء لكنها الحقيقة التي لا يدركها الكثيرين أن 
أصحاب الخدمات الحانية دائما يجنون أكثر من أصحاب الخدمات المدفوعة» 
وإليكم مثال بسيط وكلكم يعرقه: 

انه محرك البحث الشهيرءاع000 » نعم فكلنا لا يستطيع الاستغناء عنه 
يومياء بل ويتساءل البعض هل يربح 000818 بضعه آلاف على الأقل لكي 
يسدد تكاليفه الشهرية ؟1 

ماعه00 أنشأه طالبا الدكتوراه في جامعة ستانفورد الأمريكية لاري بايج 
وسرغي برين عام 1998. ويعتبر محرك البحث الأكبر على الشبكة» حيث 
يستقبل على الأقل 200 مليون طلب بحث يوميا. الكلمة واع600 بالإنحليزية 
هي تحريف لكلمة "1وع800" التي اخترعها ملتون سيروتا للدلالة على رقم 1 
يتبعه مئة صفرء للدلالة على العدد الحائل من صفحات الشبكة الني يفهرسها 
محرك البحث,؛ وللدلالة على إصرار الشركة على تنظيم الكم الهائل من البيانات 
القابعة في خادمات منتشرة حول العالم» وإصرارها أيضا على إتاحة هذه 
البيانات لمستخدميهاء أو أنه بمعنى يتفحص وهو ما يقابله في الإنكليزية» هناك 
أيضا الفعل الجديد على اللغة ه[ع00ع 10 والذي معناه القيام ببحث على 
الشبكة باستخدام محرك البحثهاع600 . ويعمل في شركة واع000 ما يفوق 
0 موظف. علما أن: 

5 الحقيقة انه في 19 أوت 2004 تم طرح أسهم هذه الشركة الفقيرة في بورصة 
(ناسداك) الأمريكية للاكتتاب العام» و بلغت قيمة السهم في أول أيام 


الزيارة 12009 تغط .61221/طت/بحدمه .معلوططة . بتتعس// :حاخط 1 
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1- 


ع 


التداول 8100. مما جعل التقييم المالي للشركة يتخطى ال . 20 مليار 
دولار» وهوا ما يفوق التقيبم المالي لشركة جنرال موتورز للسيارات. 

و في أوائل فيفري2005 كان السهم في ارتفاع مستمر بحيث قفز التقييم 
المالي للشركة إلى 55 مليار دولار وهو ما يفوق التقييم المالي لكل من 
جنرال موتورز وفورد معا. 

وف 2006 تفوقت عاع600 عملاق الإعلانات على الإنترنت في قيمتها 
على 1821 لتصبح ثالث أغلى شركة تكنولوجيا بالعالم بعد مايكروسوفت 
عملاق برامج الحاسوب وسيسكو التي تعد من الشركات الرائدة بمجال 
الشبكات. ومع بلوغ سهم الشركة في التعامل نحو 475 دولارا فإن الرسملة 
السوقية لهاعه00 تصل إلى نحو 145 مليار دولار» متجاوزة بذلك القيمة 
الإجمالية لشركة 1821 التي تبلغ 139. 5 مليارا. وقد تحاوزت عاع00© 
الشركة العملاقة بعد أن ارتفعت قيمة أسهمها بنسبة 905: في أعقاب 
النتائج المالية وأوضحت أن أرباحها تضاعفت تقريبا مقارنة بنفس الفترة 
عام 2005. 


في عام 2007 000818 الثانية في البورصة بعد ميكروسوفت. بلغ إجمالي 
قيمة أسهم شركة واع600؛ 200 مليار دولار متجاوزة بذلك جميع 
الشركات المتخصصة في تقنية الإنترنت والبرامج الحاسوبية باستثناء شركة 
مايكروسوفت الني تبلغ قيمتها في البورصة 293 مليار دولار. وفاقت قيمة 
أسهم هاع600 شركة إنتل العملاقة التي لا تتجاوز قيمتها 158 مليار دولار 
وشركة أي. بي. أم (156 مليارا)» ناهيك عن منافسها الأول شركة ياهو 
التي لا تتعدى قيمة أسهمها 40 مليار دولار. ول تعد شركة عاع6600© - 
التي تمتلك أكبر محرك للبحث على الإنترنت- تقصر أعماها على إعلانات 
الإنترنت بل باتت ضمن الشركات التي تحقق أرباحا هائلة في بورصة وول 
ستريت مما يؤهلها لمنافسة شركات علمية كبيرة في البورصة. وتحاوزت 
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أرباح ماع00 لمليار دولار خلال الربع السنوي الثالث وذلك لأول مرة 

منذ تأسيسهاء أي بزيادة 9046 مقارنة بالفترة نفسها من العام الماضي. 

وانعكست هذه الأرباح على سعر سهم الشركة الذي زاد بمقدار 3. 38 

دولارات للسهم الواحد مقابل زيادة قدرها 2. 36 دولار العام 2006 

وكان أكبر المستفيدين من ارتفاع سهم الشركة لاري بيج وسيرغي برين 
اللذان كانا قد بدءا تطوير محرك البحث على الإنترنت في جامعة ستانفورد في 
كاليفورنيا عام 1996. وأصبح الاثنان وهما في الرابعة والثلاثين من العمر من 
أغنى أغنياء العالم» حيث تصل ثروة كل واحد منهما إلى عشرين مليار دولار. 
كما أصبح العديد من الموظفين في ماع00 أصحاب ملايين أيضاء بعد أن 
صار سهم الشركة أحد أغلى السلع في وول ستريت. وقد تصبح الشركة أكثر 
قزق ابعال تقد حطه لاشرام شرك توريم الإواذاتك دبل كيلك إنلت ني 
1[ مليارات دولار. . 

كان هذا مثال لنموذج كلنا نعرفه لكن لا نعرف مدى بحاحه و السر في 
ذلك أن واوهه© يعد من أقوى محركات البحث الحالية و صاحب أفضل 
خدمه في هذا المجال 


2 الخدمات مدفوعة الأجر: قد يحتار الكل في هذا الجزء» كيف أقدم 


خدمة في موقعي للجمهور استحق أن يدفعوا لي في مقابلها وكيف اختار 
الخدمة المناسبة أو السلعة المناسبة لطرحها بالأسواق ؟ 


في البداية نقدم بعض الأمثلة على بعض الخدمات الشائعة: 


- حدمات الإعلانات المبوبة: لا نقصد هنا أن يكون لك موقع وتضع به بعض 
الإعلانات فان هذا ليس بالأمر الجديد وإنما اقصد أن تكون لك شركة 


-044-9558آ145-55810-41 4338 1 اوجعزعءء/118 اناعم . وجعع21[22 . /1971/19// :تلط 1 
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إعلانية متعاقدة مع أكثر من موقع إعلانات مبوبة وتقوم بعمل حمله إعلانية 
لمن يشترك عندك بإدراج إعلانه في كل هذه المواقع وهوا ما سيوفر عليه 
الوقت وامجهود الكبير. 

- إدراج المواقع في محركات البحث: لا نقصد هنا أن تضع موقعك في 
#اعهه. أو غيره بواسطة الكثير والكثير من المواقع التي تقدم هذه الخدمة 
بجانا على الانترنت» وإنما أتحدث هنا عن ال . عمفاصمظ ممنائوهم أي 
محاولة إعداد صفحات الموقع بشكل يتوافق مع شروط محركات البحث» 
بحيث يظهر الموقع في أول النتائج لمحركات البحثء» وهذا شيء مهم جدا 
لإشهار الموقع» لكن الأمر ليس بالسهل لأن هذا الشروط دائمة التغيير من 
وقت لآحر مما يتطلب مبرمحين محترفين في هذا امحال. 

- تصميم المواقع والاشرطة الإعلانية: وهو من أكثر الحالات طلبا على 
الانترنت ويختلف سعر التصميم وفقا للجودة ودقة التصميم» لكن يمكنك في 
البداية الاستعانة بقوالب جاهزة وتقوم بالتعديل عليها بكل سهوله. 

3 سوق المعلومات: قد يستغرب البعض انه قد يمكن أن تبيع معلومات» 
بشكل عام فالعالم متعطش دائما لكل جديد و يحب أن يعرف معلومات عن 
كل شيء وبالذات إذا كانت من خبير في هذا ابحال. 

وتتصدر سوق المعلومات الصدارة لسهوله الحصول عليها و سرعه 
الحصول عليها والتعطش الدائم لها. أما بالنسبة لمنتجها فهي الأفضل لسهوله 
التسليم والبيع» وانعدام تكاليف التخزين وتكاليف زهيدة للإنتاج. 

ومن صور هذه المعلومات: 
- الكتاب الالكتروني 
- التقارير الدورية: تعد التقارير نشرة دورية عن شيء ما متغير دائما و لذلك 

فهي ترصد كل حديد حوله و لا تتعدى بضع صفحات و ترسل بشكل 
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. 520-060 


التفصيل والاحتراف وتكون في صور كثير كالكتب الالكترونية أو ملفات 
الفيديو أو غيرها من الوسائل» و تكون أسعارها اكبر بكثير من غيرها. 
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الفصل الثامن 
الخصوصية والتخصيص وأمن المعلومات 


تواجه المتاحر الالكترونية صعوبة كبيرة تتجسد في ضرورة تحقيق التوازن 
الزبون» من جهة» وعدم انتهاك خصوصية هذا الزبون» من جهة أحرى. وهناك 
متاجر الكترونية ومواقع ويب كثيرة تقوم بتعقب الزبون عبر الانترنت وترصد 
سلوكه وزياراته ومشترياته و بتجمع عنه البيانات والمعلومات وتستخدمها 
وتوزعها دون موافقة الزبون وهذا الأمر جعل الجهات المعنية والمهتمة بالانترنت 
تصدر التعليمات والأنظمة والقوانين التي تمتم بقضية سرية الزبون في تعاملاته 
مع الانترنت ومع منظمات الأعمال الالكترونية. 


أولا: الخصوصية 

الخصوصية (بالإبحليزية: (إ2100) هي حق الفرد ليحافظ على معلوماته 
الشخصية» وحياته الخاصة. الخصوصية في كثير من الأحيان (في المعنى الأصلي 
دفاعية) في قدرة الشخص (أو مجموعة من الأشخاص). منع المعلومات المتعلقة 
به أو مم لتصبح معروفة للآخرين؛ وبالأخص المنظمات والمؤسسات» إذا كان 
الشخحص لم يختار طوعا أن يقدم تلك المعلومات. 

مصطلح الخصوصية؛ في الأصل هو مفهوم يشير إلى نطاق الحياة الخاصة» 
وف العقود الأخيرة تطور على نطاق أوسع؛ ليضمن الحق في السيطرة على 
البيانات الشخصية. وف عالم الانترنت توجد مواقع كثيرة تجمع البيانات 
والمعلومات الشخصية عبر الأشرطة الإعلانية» وتستخدمها بوسائل وأساليب 
وشروط تتناق مع سياسة الخصوصية لتلك المواقع والمتاحر الالكترونية» وتتمكن 
مواقع ومتاحر الكترونية كثيرة من بناء قواعد بيانات خاصة بالزبائن عن طريق 
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التعامل مع طرف ثالث» وهذه القواعد تتضمن مئات ملايين الملفات الشخصية 
الني تستخدم في دعم الأعمال والتجارة الالكترونية على الانترنت. 

أ- مفهوم الخصوصية ومتطلبات تحقيقها: الخصوصية هي أحد عناصر 
المزيج التسويقي الأساسية» تعبر عن حق الأفراد والجماعات والمؤسسات في 
تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات والمعلومات الي تخصهم» واهم هذه 


القضايا': 
- تحديد نوع البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر 
الالكتروني والأطراف الأحرى. 


- تحديد كمية البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر 
الالكتروني والأطراف الأحرى. 

- تحديد كيفية البيانات والمعلومات التي تخص الأفراد والجماعات والمؤسسات 
من جانب المتجر الالكتروي والمتاجر الالكترونية ومواقع الويب الأحرى. 

- تحديد توقيت استخدام البيانات والمعلومات المذكورة من جانب المتجر 
الالكتروني والأطراف الأحرى. 

وظهرت الاهتمامات الأولى لمنظمات الأعمال الالكترونية يموضوع 

الخصوصية بعد أن ظهرت إشكالات ومشكلات كثيرة بسبب نشر بعض مواقع 

الويب للبيانات الخاصة للزبائن الذين كانوا يزورون هذه المواقع ويدلون 

ببيانتهم في مقابل الحصول على بعض الخدمات من هذه المواقع. 

هذه القضية أدت إلى ردود فعل علاحية برزت في عدة جوانب: 

- اهتمام الحكومات بموضوع الخصوصية من خلال إصدار قوانين منظمة 
وحامية لخصوصية بيانات الزبائن في مواقع الويب. 


1 يونس عربء دور حماية الخصوصية في تشجيع الاندماج بالمجتمع الرقمي» ندوة أحلاق 
المعلومات - نادي المعلومات العربي - 17-16 أكتوبر 2002 - عمان - الأردن. 
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- اهتمام مواقع الويب والمتاحر الالكترونية بموضوع الخصوصية» وأعطت 
جانب يسمى سياسة الخصوصية إذ توضح هذه السياسة التفاصيل المتعلقة 
بكيفية استخدام وعدم استخدام بيانات الزبائن الشخصية التي يجمعها الموقع» 
وضمن سياسة الخصوصية ينبغى التأكيد على البيانات الشخصية التى يقدمها 
الزبون سوف تعامل بسرية وأن استخدامها يجري في إطار ما تعلنه سياسة 
قوائم بيانات الزبائن إلى شركات البريد الالكتروني التي تستغلها في قضايا 
البريد الالكتروني غير المرغوب فيه). 

- ظهور شركات مستقلة على الانترنت تتم بتحقيق الخصوصية والأمن. 

إن تحقيق عملية المخصوصية يتطلب مجموعة من العناصر منها: 

- ينبغي أن يكفل المتجر الالكتروني الذي يجمع البيانات والمعلومات بأن هذه 
البيانات والمعلومات الشخصية لن تستخدم دون تصريح وموافقة الزبون. 

- ضرورة أن يفصح المتجر الالكتروني عن الكيفية التي سيجري بموجبها التعامل 
مع البيانات والمعلومات الشخصية. 

- تمكين الزبون من الوصول إلى البيانات التي تخصه والتأكد من مدى دقتها 

- وضع عدة خيارات أمام الزبون بخصوص استخدام البيانات والمعلومات التي 
يجري جمعها من هذا الزبون. 

ب - الخصوصية والحصول على البيانات الشخصية: الزبون لا يقدم 
بياناته ومعلوماته الشخصية إلى أي متجر الكتروني أو موقع ويب دون مقابل» 
فالزبون لا يقدم هذه البيانات والمعلومات الشخصية إلا من اجل الحصول على 
مقابل يبرر ما يقدمه من بيانات ومعلومات» أي أن شعور وإدراك واقتناع 
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الزبون بالقيمة الي سيحصل عليها هو ما يدفعه إلى الإقصاح عن بياناته 
ومعلوماته الشخصية التي تشكل قيمة مضافة للمتجر الالكتروي. 
وهناك أساليب وطرق متعددة تحصل المتاجر الالكترونية من خخلالها على 
البيانات والمعلومات الشخصية للزبون» ومن هذه الأساليب: 
- الحصول على البيانات والمعلومات الشخصية من خلال عمليات البيع 
والشراء» إذ أن الزبون عندما يشتري منتج ما من احد المتاجر الالكترونية 
فانه يفصح عن جانب مهم من بياناته ومعلوماته الشخصية. 
- الحصول على البيانات والمعلومات الشخصية من خلال تقديم خدمات 
متنوعة للزبون» مثل: خدمات الإعلام عن المنتجات الجديدة» خدمات 
الترجمة إلى لغات متعددة» خدمات التذكير بالمناسبات والمواعيد. 
تطورت النظرة إلى الخصوصية بحيث لم تعد فقط أسلوبا لإزالة وتحنب 
المحاطر المتعلقة ببيانات الزبون الشخصية» بل أصبح يجري التعامل مع 
الخصوصية على أنما برنامج استراتيجي» فقد جرت إعادة التفكير في المزايا 
والمنافع الإستراتيجية التي تتحقق من بيانات الزبون الشخصية في ضوء ضمان 


وهناك مجموعة من القضايا التي ينبغي مراعاتما وإدراكها في بناء برنامج 
ا خصوصية» وهي: 


- ينبغي أن يكون معلوما بأن وضع الحواجز التكنولوجية بين المنظمة وزبائنها 
يؤدي إلى تقليل وإضعاف مستوى الثقة بينهماء لذلك ينبغي دعم هذه 
التكنولوجيا بوسائل شخصية تريد ثقة الزبون في المتجر. 

- مستوى ثقة الزبون في موقع الويب(أو المتجر الالكتروني) هو المؤثر الأساسي 
في حجم ونوعية البيانات التي يحصل عليها الموقع. 
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- إن امتلاك المتجر الالكتروني للبيانات والمعلومات الشخصية يزيد من القيمة 
الكلية لنظمة الأعمال الالكترونية» فقيمة المنظمة تتكون من أصول ملموسة 
وأصول غير ملموسة» وتشكل البيانات والمعلومات الشخصية الكافية 
والدقيقة مصدرا لزيادة قيمة المنظمة»؛ فهذه البيانات والمعلومات هي ملكية 
فكرية صارت تندرج ضمن ميزانية المنظمة» وتزيد من قيمة الأسهم. 
ومن هنا ينبغي التركيز على تحقيق نتائج إيجابية من العلاقة بين الخصوصية 
والثقة وبيانات ومعلومات الزبائن كما يوضحها الشكل الآنٍ: 


اعتماد سياسة زيادة حجم ونوعية 
خصوصية مقبولة بيانات ومعلومات 


وواضحة ودقيقة الزبائن 





إن الاهتمام الزائد والتدقيق والتفحص المتزايد لموضوع الخصوصية جعل 
الزبون يلتفت وينتبه إلى المحاطر الي ينطوي عليها تقديم البيانات والمعلومات 
الشخصية إلى المتاجر الالكترونية» وقد انعكس ذلك على مستوى ثقة الزبون في 
المتاجر الالكتروونية. 

وم يعد الزبون فقط هو الذي يهتم بمسألة ال خصوصية») بل أن الهيئات 
الحكومية وجماعات الدفاع عن حقوق الإنسان وجماعات حقوقية أحرى تمتم 
بتحقيق الخصوصية وكيفية استخدام البيانات والمعلومات الشخصية التي تحصل 
عليها مواقع الويب والمتاحر الالكترونية من الزبائن. 

ج - تقنيات حماية وفعالية الخصوصية: توجد مجموعة من البرامج يمكن 
استخدامها في حماية الخصوصية للبيانات والمعلومات الشخصية منها: 
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- برنامج تفضيلات الخصوصية: هذا البرنامج يسعى إلى حماية 
خصوصية البيانات والمعلومات الشخصية التي يفصح عنها الزبون إلى المتجر 
الالكتروني» وهذا البرنامج صممه اتحاد الشبكة العنكبوتية العالمية» وقد جرى 
تصميمه من اجل تمكين الزبون من أن يكون أمامه مجموعة من الخيارات 
بخصوص التعامل مع البيانات والمعلومات الشخصية التي يدلي يما إلى المتجر 
الالكتروني وهذا البرنامج يتيح للزبون فرصة المقارنة بين سياسة الخصوصية التي 
يعتمدها ويتبناها المتجر الالكتروني وبين المعايير الشخصية التي يفضلها الزبون 
بتخصوص مسألة الخصوصية والكشف عن البيانات واللعلومات الشخصية سواء 
لاستخدامه من جانب المتجر الالكتروني أو من جانب طرف ثالث. 
وعند استخدام هذا البرنامج فإنه يمكن أن تخصص سياسة الخصوصية 
باستخدام لغة التأشير المتمددة.5)211 وهذه الخاصية بإمكان المستخدم أن 
يستخرجها ويستعرضها ويحللها» فإذا كانت سياسة الخصوصية التي يعتمدها 
موقع ويب أو متجر الكتروني محدد لا تنفق مع سياسة الخصوصية التي يفضلها 
الزبون فان المستعرض يحذر الزبون من ذلك» وربما يقوم بتعطيل بعض 
الوظائف» ويعاب على هذا البرنامج ما يلي: 
- عدم الاهتمام الكافي بدعم تحقيق اتفاقات الخصوصية بين الزبون ومواقع 
الويب والمتاجر الالكترونية. 
- عدم وضع معايير محدد للخصوصية؛ والاكتفاء بتقدم إطار عام يجري ف 
ضوئه بناء سياسة المخصوصية. 
- برامج عدم التعشخيص: هذه البرامج تلعب دور الوكيل بين مستعرضات 
الويب من جانب» ومواقع المتاجر الالكترونية» من جانب آخر» وتعمل على 
إحفاء هوية الزبون» ومن هذه البرامج: 
5 11017160186 معت .1 


ماع77 5316 .2 
1ت .3 
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يعاب على هذه البرامج عدم قيامها بدعم تعاملات وتبادلات التجارة 
الالكترونية بسبب أن هذه التعاملات والتبادلات تتطلب عملية نقل المعلومات 
المالية ومعلومات شخصية تعريفية تتعلق بالزبون. 

إن عملية الخصوصية الفعالة تحقق للمنظمات الالكترونية مكاسب عديدة 
منها صدق بيانات الزبون ومن ينجر عن ذلك من ولاء للمنظمة؛ لان الزبائن 
قد لا يكونوا صادقين في البيانات والمعلومات التي يدلون يما. 

وقد أثبتت دراسات متعددة في محال بحوث المستهلك أن الزبون يدلي 
ببيانات ومعلومات غير صادقة بسبب انه مضطر للإدلاء يمذه البيانات 
والمعلومات من أجل الحصول على بعض الخدمات» وقد أجرى أحد مراكز 
البحوث دراسة حول الأسباب التي تدقع الزبائن إلى الكذب وعدم الإدلاء 
بالبيانات والمعلومات الشخصية الصحيحة فحصل على النتائج التالية: 


سبب الكذب عبر الانترنت الدسبة المئوية من أفراد 
العيدة 

* كيفية استخدام الموقع للبيانات والمعلومات الشخصية 

"جنب رسال اله لالكروي فو لرغوب ها ورج 


* حق يظل بجهولا 
1 
* الوصول إلى الموقع دون علم الآخرين ماذا يفعل 
توفر لوقت 


* انتتحال شخصية وهوية جديدة 596 





لذلك يجب على إدارة الموقع أن تتميز بفعالية الخصوصية كي تحقق وتعزز 
الميزة التنافسية للمتجر الالكتروئي» وتقوم منظمات الأعمال الالكترونية باعتماد 
مدخل فاعل إلى الخصوصية يعتمد على ثلاثة أبعاد أساسية هي: 
- وضع إستراتيجية واضحة للبيانات الأساسية التي تحتاحها منظمة الأعمال 
الالكترونية» لان هذه المنظمات تحتاج إلى بيانات متنوعة تغطي هذه الأسواق 
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باه ارمع .نا سساهره. بوموموا املقو 


المتباينة والمختلفة» وتلجأ أغلب المتاجحر الالكترونية إلى اعتماد إستراتيجية 
تحرئة البيانات والمعلومات وتقسيمها إلى مجموعات فرعية» والاختيار من 
بينها ما يناسب حاجات المنظمة ويساهم في تحقيق أهدافها. 

- الببى التحتية للتكنولوجيا: إن النجاح في بناء إستراتيجية خصوصية مترابطة 
الكيان المادي والكيان البربجي يما يتوافق مع إستر اتيجية ا مخصوصية) وبعض 
المتاجر الالكترونية تستخدم التكنولوجيا اللامركزية التي تعتمد تحزئة البيانات 
والمعلومات» وترى إدارة هذه المتاحر ان هذه التكنولوجيات هي الأكثر 
فاعلية. 

- عمليات الأعمال الالكترونية: وهي العمليات والإجراءات التي توجه 
التعاملات والمبادلات التي تحري بين الزبون والمتجر الالكتروني. والشكل 
الأتي يوضح الأبعاد الثلاثة التي يتحقق في فضائها المدحل الفعال إلى 
الخصوصية. من خلال دائرة قيمة الخصوصية. 


إستراتيجية الييانات 
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د - مثال عن سياسة الخصوصية التي ينتهجها مجر سوق كوم: 
© المعلومات المسجلة على سوق. كوم لن يتم بيعهاء مشاركتها أو تأجيرها 
إن اتفاقية الخصوصية في سوق. كوم تغطي المعلومات الشخصية التي تم 

جمعها أو استخدامها في أي مرة تتعامل بحا مع سوق. كوم, مثل المرات التي 
تزور بما الموقع» عندما تشتري أي بضائع أو خدمات من خلال الموقع أو عندما 
تقوم بالاتصال بأحد أعضاء فريق حدمة الزبائن. وتطلب من المتسوق أخذ 
بعض الوقت لقراءة ما يلي: إجراءات حول المعلومات» بما فيها من نوعية 
المعلومات؛ كيفية جمعهاء وسائل و أغراض استعمالا» من هم أصحاب 
الصلاحية بالوصول لمثل هذه المعلومات و أخيرا كيفية حماية هذه المعلومات. 
وتعد خصوصية و سرية معلومات المتسوق لدى سوق كوم ذات أهمية كبرى. 


2 ففوذج العسجيل 

يطلب سوق كوم بعض المعلومات الشخصية كمعلومات الاتصال المباشر 
مثل الاسم وعنوان الشحن» وأيضا بعض المعلومات المالية مثل رقم بطاقتك 
الاثتمانية» تاريخ انتهاء صلاحية البطاقة» معلومات عن حسابك المصرفي. هذه 
المعلومات سوف تستعمل لغرض الفواتير و إكمال طلبات المستخدمين» في 
حال كان هناك أي نقص في الطلبات سوف تستعمل هذه المعلومات للاتصال 
با مستخدم 


© ملفات التسجيل 

يستخدم سوق كوم عناوين بروتوكول الإنترنت لتحليل الاتحاهات وإدارة 
الموقع ومتابعة حركة المستخدم وجمع معلومات دموغرافيه عامة مجموع 
الاستخدام. عناوين بروتوكول الإنترنت لا ترتبط بمعلومات محددة شخصيا. 
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الوصلات الإلكترونية 

صفحة الموقع قد تحتوي على وصلات إلى مواقع أحرى. إلا أن سوق 
كوم غير مسؤولة عن تزكية برنامج الخصوصية للمواقع ذات الصلة. 
© الحماية 

يتخذ سوق. كوم جميع الاحتياطات اللازمة لحماية معلومات المستتخدم 
الشخصية) عندما يطلب منك النظام عند تسجيل الدخحول معلومات مهمة حدا 
مثل رقم البطاقة الاثتمانية يقام إلى تشفيرها فورا بأفضل نظم للتشفير في بحالات 
الحماية. 
© إخطار التغيرات 

إذا تم إقرار عمل تغيرات على اتفاقية الخصوصية سوف يتم الإعلان عنه 
في الصفحة الرئيسية و على مقهى المجتمع» حتى يكون المستخدمين على إطلاع 
مستمر بماهية المعلومات التي يجمعها سوق. كوم وكيفية جمعها وأغراض 
استعماهًا. إذا حصل هناك حالة معينة و محددة و كانت سوق تريد استعمال 
معلومات شخصية للمستخدم بغرض غير الأغراض المصرح عنه حينها فسوف 
تعمل على الاتصال بالمستخدم بإرسال رسالة بريدية إلكترونية» ويكون 
للمستخدم هنا أحقية قبول أو رفض هذا الموضوع؛ وسوف يتم التعامل معه 
ومع معلوماته تماما كما تنص اتفاقية ا مخصوصية. 


© مواضيع أخرى 


تحتفظ إدارة سوق كوم بالحق في أن تقوم بإعادة عرض التعليقات التي 
وصلتها على سلع أو حدمات لديها و ذلك لأسباب تسويقية. يمنع وبشكل 
قاطع عرض أي معلومات تفصح فيها عن شخصية المستخدم كرقم الهاتف أو 
العنوان أو ألا يميل وأي مخالفة لهذا الشرط تعتبر تحاوز لقوانين الموقع وسوف 
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تؤدي لإلغاء اشتراكه كما تنص شروط التسجيل بشكل واضح. يتم تطبيق 
هذه السياسة بحزم وشدة وذلك لحماية المستخدمين من النصب وسرقة 
معلوماتهم الشخصية. 

والشكل التالي يوضح تواجد بئد سياسة الخصوصية لدى متجر سوق كوم: 






ل ال ا ل ا 1 

0 أ عدم تقوم بالتتال رحد أعضاء فرق خدمة الريائن, 
رجوا مك أخذ بعض الوقن لقرائة دا يلى نتنعه المزيد عن إحراءاتنا حول المعلودات. بها غيها من نوعية المعلومات: كيفية ججعها. #سئل 
؟ غزاغى استعمالها. مى هم أمحاب املاحية بالوسول امثل شه المعلومات و أخيرا كينية حماية هذخ المعلومان: إن خصوصية و سرية. 
عتلوماث لدينا قى أشمية كبرت ان نمق كوم ونح تذهب لأعد حد لحعايتها 


حتا منك شنا لبعني لععلردت_لشخمية تحطومات الإشال العباشر مثل الإسم و عنوان الشحنء وأيما نحناع عنك بعمر الحطومات. 
لعالية عثل رقم طاقتف الاتمانية, تابيج إإتهاء ملاحبتة البطقة, تعلومات عن حساك العمرفي. هذه الحطوعات سوف تستعمل لغرفي 
أكواتير و إكمال طلبات المستخدمينه غي حال كن فناك ي قمعي قي الطلبان سوف تستععل غهذة الدطومات للإتمال بالمستخدم 


يعد التخصيص أحد العداصر الأساسية للمزيج التسويقي الانكتروي. 
هذا العنصر يركز على استخدام البيانات والمعلومات التي تخص الربون من 
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اجل تصميم منتجات أفضل وطرحها إلى الأسواق عبر الانترنت والتوجه بما إلى 
الزبون» فيكون هذا المنتج قادرا على تلبية حاحات هذا الزبون بصورة عالية من 
الدقة بسبب الاعتماد العاللي على بيانات ومعلومات هذا الزبون في تصميم المنتج 
وإنتاحه وطرحه إلى السوق. 

وأصبحت تتزايد أهمية منهج التتخصيص نحو المستخدم ومنهج الايصاء 
الواسع وتتعامل معها منظمات الأعمال الالكترونية كعناصر فاعلة في عملية 
التسويق الالكتروني» وصار استخدامها واسعا في تطبيقات الويب. 

وتركز منظمات الأعمال الالكترونية على المستخدم في عملية التخصيص» 
وهذا المستخدم قد يكون الزبون وقد يكون المستهلك» وقد يكون زائر موقع 

إن استخدام متهج التتخصيص يؤدي إلى تحقيق عملية تخنصيص خيرات 
الزبون/الزبائن في التاحر الالكتروني» وهذا يقود إلى زيادة ارتباط الزبون بالمتجر 
وولائه له» وترتفع احتمالات تكرار زياراته المستقبلية. 


ومن أمثلة تطبيق التخصيص : 

* صفحات الويب الفردية: أي جمع البيانات والمعلومات التي تخص كل زبون» 
ثم استخدام هذه البيانات والمعلومات في بناء صفحات ويب خاصة بكل 
زبون أو خاصة بكل مجموعة تنشابه في مجموعة من الخنصائص. 

تقديم التوصيات والمقترحات بخصوص منتجات محددة في ضوء خبرات 
الزبون/الزبائن. 

كما يشير مصطلح التخصيص إلى مجموعة من الدلالات منها: 


- التخصيص يجسد مجموعة من الأدوات التكنولوجية والأدوات والمظاهر 


3 
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عمليات الشراء والتسوق التي يمارسها المستخدم ومن جبراته في المحاللات الي 
تمتم بما منظمة الأعمال الالكترونية. 

- يعبر مصطلح التخصيص عن عملية توحيد التكنولوجيا ومعلومات الزبون 
من احل تحقيق المواءمة في عمليات التبادل في التجارة الالكترونية بين منظمة 
الأعمال الالكترونية والزبون. 

- التخصيص يتضمن جمع وتخزين البيانات التي تتعلق بزوار الموقع» وتحليل 
هذه البيانات من أحل تقديم المنتج الذي ينسجم مع تفضيللات المستتخدم ف 
امحتوى والشكل. 

1: أهداف التخصيص: يسعى التخصيص إلى تحقيق مجموعة من الأهداف 
تتمثل في: 

- تقديم الخدمات الأفضل للزبون عن طريق التوقع المستمر الحاجاته. 

- العمل على تحقيق عملية الايصاء في تقديم المتتجات» وبناء علاقات طويلة 
الأمد بين المنظمة والزبون» وحفز الزبون على تكرار زياراته مستقبلا إلى 
المتجر الالكتروي. 

- تصميم وإعداد وتطوير المنتجات استنادا إلى احتياجات المستخدم ويمكن 
الحكم على مستوى فاعلية تصميم المنتج من خلال قدرة هذا المنتج على 
إشباع وتلبية حاجات المستخدم (الزبون ) وتحقيق القيمة الني يبحث عنها. 

- العمل على تسويق المنتجات» وتنطلق عمليات التسويق من قاعدة السعي إلى 
تحقيق الارتباط مع القيمة الني ينشدها المشتري» ويلعب النشاط التسويقي 
دورا فاعلا ودقيقا في التأثير على مستوى القيمة المدركة» وينجح في طرح 
المنتج بالمواصفات التي تحقق حاجات الزبون؛ ولذلك يمكن القول أن تحقيق 
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هي محددات حاسمة وحرجة لتحقيق بجاح المنتج ونحاح المنظمة التي تطرح 

هذا المنتج عبر الانترنت. 

تحدر الإشارة إلى أن هناك فرق بين عملية الايصاء للمنتج وعملية 
لتخصيص يكمن في أن مصطاح الايصاء يستخدم ليصف المخصائص المتداخلة 
للمنتج والتي بإمكان الربون أن يتحكم كا ويسيطر عليها ويشكلها وفقا 
لتفضيلاته وحاجاته ورغباته» كما أن عملية الايصاء تعبر عن استنخدام 
لعمليات المرنة والمياكل التنظيمية المرنة من اجل إنتاج منتجات متنوعة 
وبمواصفات تحقق الحاحات الفردية للزبون وبأسعار تقارب أسعار المنتجات 
لنمطية» أما عملية التخصيص فانه يجري تحقيقها بصورة آلية من خلال 
لأدوات التكنولوجية ا متخصصة الي ترصد وتسجل وتحلل جميع التعامللات 
لسابقة التي تحري بين الفرد والمتجر الالكتروني» وهذا يؤدي إلى بناء ملفات 

2 أغاط نماذج التخصيص: تسعى المتاجر الالكترونية إلى استخدام عدة 
أنماط وطرق تجعله قادرة على تحقيق ميزة تنافسية في مجال الأعمال 
الالكترونية» ومن اجل ذلك فإنها تسعى إلى توفير نماذج قادرة على بناء 
الخبرات المتراكمة للزبون والمتعلقة بعمليات التسوق والشراء عبر الانترنت» 
وأهم هذه النماذج بحد: 

1- استخدام نموذج التخصيص الضمني (النموذج السلوكي): هذا الدموذج 
يعمل على جمع البيانات والمعلومات التي تتعلق بالجوانب السلوكية» أي ان 
هذا النموذج هو تموذج سلوكيء إذ يعتمد على البيانات والمعلومات 
السلوكية التي تتعلق بالماضي» وتصميم وطرح المنتج في ضوء هذا المكان 
السلوكي للزبون» ويجري بناء ملفات متجددة للزبون. 

من جانب آخر فانه يجري تجميع السلوكيات المتشايمة في ملف واحد» 
وبذلك يجري التوحه إلى هؤلاء الزبائن بما يتفق مع حاحاتهم ورغباتهم؛ وتعمل 
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بعض النماذج السلوكية على تقسيم عمليات التحليل وفقا لمتغيرات متعددة 

مثل: 

- دراسة سلوك الزبائن حسب نوع مشترياتهم. 

- دراسة سلوك الزبائن وفقا للمدة الزمنية التي يقضونما في المنجر أو في أحد 
أركانه. 

وهناك أدوات تحليلية تستخدم في تنفيذ هذا النموذج منها: 

٠.‏ الفلترة: يجري الاعتماد على سلوكيات الزربون فق ال متجر دمع وتحليل 
ومعابحة البيانات والمعلومات وذلك بالاعتماد على معيار تكرار زيارات 
الزبون للمتجر الالكتروني» وحجم مشتريات الزبون من المتجر الالكتروي. 
وتتميز الفلترة بأنما تعمل على تحديد وتحديث البيانات والمعلومات باستمرار» 
وهذا يجعل المتجر الالكتروني قادرا على التوجه إلى الزبون بكفاءة وفاعلية في 
الحملات التسويقية والحملات الترويجية. 

٠‏ تحليل الطريق الالكتروني للزبون: هذا التحليل يمكن المتجر الالكتروني من 
معرفة سلوك الزبون عن طريق تعقب المسلك الذي يسلكه أثناء تحواله 
وتسوقه في المتجر الالكتروني» وهذا التحليل يظهر الارتباطات الي ضغط 
عليها الزبون والأركان التي زارها داحل المنجر الالكتروني» والمدة الزمنية التي 
مكثها في كل منهاء وتسلسل عمليات التسوق داحل المتجر» وغالبا ما يقدم 
النتائج في شكل نقاط. 

ه السكاكر: تشير هذه الأداة إلى مجموعة من البيانات والمعلومات التى يجري 
تخرينها على القرص الصلب لحهاز الحاسوب عنلما يقوم الزبون بزيارة إلى 
موقع ويبء إذ انه يحرى إرسال هذه البيانات إليه في كل مرة يقوم الزبون 
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الزبون. 

2- استخدام نموذج التخصيص الصريح: قد يلجأ المتجر الالكتروني إلى جمع 
البيانات والمعلومات الخاصة بالزبائن بصورة صريحة» ويكون ذلك من خلال 
الطلب منه بأن بملا تماذج استعلام خاصة» والحصول على البيانات 
والمعلومات باستخدام هذا الأسلوب يعتمد على إقناع الزبون بالإدلاء 
بالبيانات والمعلومات التي يهتم بما المتجر» عن طريق تعبئة نموذج البيانات 
المطلوب. 


ويمكن جمع البيانات الصريحة من الزبون باستخدام أدوات و أساليب متعددة : 

« أسلوب طلب البيانات و المعلومات من المتجر: توفر بعض المتاجر بيانات 
ومعلومات حول موضوعات متنوعة تحم الزبون» وتطلب من هذا الزبون 
تعبئة نموذج حاص قبل ان ترسل إليه هذه البيانات والمعلومات» ويستفيد 
المتجر الالكترونيٍ من بيانات الزبون في رسم سياساته واستراتحياته المستقبلية. 
وتنجح المواقع المفتاحية مثل موقع 0011 .9041100 .15/151151 في الحصول 
علي بيانات الزبون بسبب ما تقدمه من حدمات متعددة و متنوعة (مثل 
الخدمات المقدمة ف (0مطه؟ 319). 

« أسلوب المراسلة من خلال المتجر: توفر المتاجر الالكترونية نماذج مراسلة» 
ويقدم الزبون بعض بياناته عند المراسطا ة (مثل بريده الالكتروي واسمه 
وعنوانه... ) 

« أسلوب التسجيل : تطلب بعض لمتاجر من الزبون التسجيل فيها قبل 
الحصول علي حدماتاء» وعند التسجيل يقدم الربون بعض بياناته» وهذه 
البيانات و المعلومات يستخدمها المتجر في تقديم المنتجات التي تتوافق مع 
تفضيلات هذا الزبون في المستقبل. 
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أسلوب خدمات التذكير: يقوم الزبون بإدحال بياناته إلى بعض مواقع 
المتاحر الالكترونية» وتقوم هذه المتاحر بتذكير الزبون بأمور و مناسبات 
كثيرة» مثل تذكير الزبون بموعد صيانة سيارته... وهذه الخدمة تحقق للمتجر 
مزايا كثيرة (مثل استخدام بيانات الزبون في تحسين وتطوير المنتجات و تحسين 
وتعديل الموقع بما يتوافق مع حاحات وتفضيلات الزبون). من جانب آخرء 
فان تذكير الزبون بالمناسبات يدفع إلى شراء بعض النتجات التي يطرحها 
المتجر» و هذا يدعم ويعزز مبيعات هذا المتجر. 

أسلوب سجل الزوار: تدعو بعض المتاجر الزبون إلى زيارة سجل الزوار 
لمشاهدة ملاحظات من سبقه من الزبائن و تسجيل ملاحظاته عن المنجر في 
هذا السجل. ويستفيد المتجر من هذه الملاحظات في تحسين منتجاته وطرح 
المنتجات التي تتوافق مع حاجياته و تفضيلا ته. 

أسلوب سجل الدايا: بموجب هذا الأسلوب,» تحري دعوة الزبون إلي تحديد 
المتتجات التي يرغب في ان يشتريها له أصدقاؤه في مناسبات متعددة (مثل 
مناسبة زواج أو غيرها..) وهذا الأسلوب ينجح في كشف حاحات 
وتفضيلات الزبون» ويحقق زيادة في حجم المبيعات. 

أسلوب الدراسات: تحري بعض المتاجر الالكترونية دراسات متخصصة من 
حين إلي آخر» وتطرح أسئلة تتعلق بالمنتجات التي يقدمها المتجر وطبيعة 
ومواصفات الموقع وحاجات ورغبات وتفضيلات الزبون» تركز الدراسات 
على طرح أسئلة ذات طابع شخصي تخص الزبون ذاته. 

أسلوب الاقتراع: تستخدم بعض المتاجر هذا الأسلوب لسؤال الزبون عن 
رأيه في موضوع محدد. ويجري تجميع هذه الآراء التي تعطى انطباعا واضحا 
يعكس وجهات نظر الزبائن حول موضوع ما لتوجيه عمليات التجارة 


الالكترونية. 
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٠.‏ أسلوب التصويت و الترشيح: تنظم بعض المواقع عمليات تر شيح لمعرفة 
أفضل متجر الكتروني بصورة عامة حيث تعكس نتائج الترشيح توجهات 
الزبائن. 

3 - استخدام نموذج التخصيص الضمني والصريح: يلجا المتجر الالكتروني 
إلى بناء تموذج صريح للتعرف على بيانات ومعلومات الزبون» ويجرى 
الاعتماد على النموذج الضمني في بناء النموذج الصريح وذلك من خلال 
التعرف على سلوكيات الزبون خلال المدة الماضية. 

3: متطلبات تحقيق تخصيص فعال: حى ينجح لمتجر الالكتروني في تنفيذ 
نظام التخصيص وتحقيق البعد الشخصي في الأعمال الالكترونية فانه لا بد 

1- فهم وإدراك العمليات والأدوار والتكنولوجيات اللازمة لتبني نظام 
التخصيص وتنفيذه بفاعلية. وتتكون عملية التخصيص من مجموعة مكونات 
أستاسية هي : 

* مجتمع الزبائن» ويتضمن القطاعات السوقية الحالية المستهدفة والأسواق 
امحتملة والمتوقعة. 

* محرك التخصيص يتضمن هذا امحرك مجموعة من قواعد الأعمال التي تعمل 
على تصنيف محتوى المتجر الالكتروني والسعي والتخطيط إلى استهداف 
الأسواق المناسبة بما يلائمها من المكونات المحتوى. 

* أدوات التعقب. 

* تخفزين البيانات من التعاملات التي تحري مع المتجر الالكتروني. واستخراج 
البيانات اللازمة والبى تخص مفردات محددة. 

* المحتوى» وهو ما يحرى توزيعه عبر الانترنت ويتضمن المعلومات» النصائح 
والإرشادات» الخدمات المتنوعة. عرض السلع» الحمللات الترويجية... الخ. 
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2- معرفة امحتوى الذي يشكل ويؤلف نقطة بحاح حرجحة ف الأسواق 
الالكترونية. 

3- الاستثمار الكافي قي أدوات التعقب لتحقيق اكبر فائدة من البيانات 
والمعلومات التي يجرى جمعها عن الزبون والتوجه الفاعل بعد ذلك إلى 
الأسواق المستهدفة. 

4- تحديد قواعد الأعمال بدقة والحرص على النجاح في بناء أسواق مستهدفة 

5- إعداد خارطة واضحة وفاعلة بمحتوى الموقع توحجه إلى الأسواق المستهدفة. 

6- القيام يحهود متكاملة ومتناسقة للمحافظة على محتوى الموقع بصورة 
متجددة ومحدثة ودقيقة ومتناسبة مع حاحات الزبون» وهذا يتطلب عمليات 
ملاحظة ومراقبة مستمرة والسرعة في اتخاذ القرارات. 

7- ان يكون طاقم التخصيص قادرا على معرفة و إدراك الأخطاء التي تقع في نظام 
التخصيص والعمل على معالجتها فورا. 

8- مراعاة قضايا الخصوصية في التعامل مع الزبون. 

9- مراعاة القضايا التنظيمية: مثل درجة الولاء والإخلاص لدى طاقم 
التخصيص» وتلبية متطلبات الوصف الوظيفي لأعضاء طاقم التخصيص. 

مثال: التخصيص لدى سوق كوم: 

5 يستخدم سوق كوم كوكيز 

وهو ملف يتم تخزينه على القرص الصلب على جهاز الحاسوب 
للمستخدم ويحتوي على معلومات عنه» على سبيل المثال» بوجود ملف 

"ك وكيز" على موقعنا لن يضطر المستخدمين من إدخال بيانات عنوانهم في كل 

مرة يقومون بعمل طلبية لأنه سوف يكون هناك سجل بواسطة ملف "كوكيز" 

قد قام بتسجيل ما تقدم لهم من طلبيات. يتم تخزين ملف" كوكيز" على 
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الحاسب الخاص للمستخدم ققط ولا يوحد للموقع أي طريقة للوصول إلى 
محتوياته. 


* عناوين بروتوكول الإنترنت لتحليل الاتحاهات وإدارة الموقع ومتابعة حركة 
المستخدم وجمع نع معلومات دعوغرافيه عامة جموع الاستخدام. 
» تقوم إدارة سوق كوم بتصنيف أسئلة وطلبات كل زبون على حدة من 
حلال نظام ,5001 ثم تقوم بوضع ملفات وعناوين وإعلانات على سلع أو 
لك #سسنله أ ساد سداد اد ك3 
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ثالقا: أمن المعلومات 

يعد أمن وسرية المعلومات التي يجري تبادهها بين البائع والمشتري (عند إبرام 
صفقة ما من صفقات الأعمال الالكترونية) من القضايا المهمة جدا والضرورية 
لنجاح هذه التجارة: خصوصا عندما تتعلق المسألة بأسرار العمل (خاصة في 
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محال 828) أو بقضايا مالية (مثل أرقام حسابات المشترين أو البائعين وأرقام 
بطاقات الاثتمان) إذ بالإمكان استغلال البيانات المالية للبائع أو المشتري للقيام 
بعملية نصب وسرقة واحتيال ولذلك فإن مسألة أمن وسرية البيانات 
(وخصوصا المالية) هي من المسائل الني تستحوذ على اهتمام المختصين في مجال 
الأعمال الالكترونية عبر الانترنت» وتلجأ إلى أساليب متعددة لتحقيق الأمن 
والسرية مثل التشفير.10]م وعم 

1- مفهوم امن الأعمال الالكترونية أمعع د00 تجاتتتاعع 8 


إن الأمن #واتردههء8 هو احد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي 
الالكتروني. 

وقد برزت أهمية الأمن والسرية في تعاملات وتبادلات الأعمال والتجارة 
الالكترونية بسبب عمليات الاختراق والتخريب التي يمارسها لصوص الانترنت 
واعاعة]] أعمعاص1 . 

وهذه العمليات أدت إلى حسائر كبيرة لمنظمات الأعمال الالكترونية وقد 
أدت في أكثر من مرة إلى توقف هذه المواقع عن الأعمال بسبب الفيروسات أو 
عمليات التخريب التي يتسبب فيها هؤلاء اللصو ص(لصوص الانترنت). 

لقد حت مؤسسات الانترنت بوضع حلول تكنولوجية فاعلة وناجعة 
قادرة على تحقيق الأمن والسرية للتعاملات التجارية والمالية عبر الانترنت» غير 
أن الويلات الكبيرة التى شهدتما الشبكة والخسائر الكبيرة التى ترتبت عليها لا 
تزال عالقة في أذهان الزبائن والجمهور» وهي تشكل شبحا لا يزال يخيف 
كثيرين من استخدام بطاقاتهم المالية في تعاملاتهم مع المتاحر الالكترونية عبر 
الانترنت. 

إن ضمان بناء حبرات حسنة عن التعاملات التجارية والمالية عبر الانترنت 


يعتمد على: 
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معدلات توجه الزبائن إلى ممارسة الأعمال والتجارة الالكترونية. 
- مستوى توجه وتحول المنظمات إلى ميدان الأعمال الالكترونية. 


2- تقويم أمن الأعمال الالكترونية عبر الانترنت: 

إن مستوى الأمن الذي يمكن تحقيقه في التعاملات والتبادلات التجارية التى 
بتحري عبر الانترنت» بل ينبغي تقو.م مستوى أمن الأعمال الالكترونية على 
أساس المقارنة مع مستوى الأمن الذي يتحقق في الأعمال التقليدية ووسائل 
الاتصال التقليدية وأساليبها المحتلفة. 

وقد أثبتت دراسات كثيرة أحريت لعقد مقارنات بين مستويات الأمن في 
الأعمال الالكترونية والأعمال التقليدية» وقد أظهرت اغلب هذه الدراسات أن 
مستوى أمن الأعمال الالكترونية لا يقل عن مستوى الأمن المحقق في الأعمال 
التقليدية, 

على سبيل المثال» هناك نفس الخطر الذي يمكن أن يتحقق إذا تم إعطاء 
رقم بطاقة الاثتمان عبر الانترنت أو من خلال الحاتف العادي أو من خلال 
الفاكس» مع الإشارة إلى أن أمن الأعمال الالكترونية عبر الانترنت في تطور 
و تحسن مستمر» وتدريجيا يصبح مستوى الأمن هذه الأعمال أفضل منه للأعمال 
التقليدية . 
3ق امن التعامللات المالية: 

إن عملية التبادل التي تحري بين الزبون ومنظمات الأعمال الالكترونية من 
خلال متاجرها الالكترونية لابد وان تصاحبها تدفقات مالية» وهناك مجموعة 
من المتطلبات التي ينبغي مراعاتما في التعاملات المالية عبر الانترنت» أهمها: 
- ضرورة توفير ضمانات كافية وأدلة وافية وعلى نطاق واسع بأن التعاملات 

المالية عبر الانترنت هي تعاملات آمنة» ولن تتعرض إلى انتهاكات إجرامية. 

- توافر الإمكانات التكنولوجية التي تكفل إنشاء البنى التحتية الآمنة. 
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- ضرورة استخدام ميكانيكية سهلة في تقديم الأعمال الإلكترونية» وبحيث 

يج ر كي إدراك هده السهولة من جانب الزبون على أتما ف مستوى سهولة 
لميكانيكيات الأحرى المستخدمة) على الأقل أو الأكثر سهولة. 
- وجوب تحقيق الثقة بين كل الأطراف المشاركة في التعاملات المالية عبر 
لانترنت وضرورة أن تنتهي بنجاح ضمن المدى الزمني المتوقع. 
لانترنت» إذ أن زيادة هدا الحجم وعدم قيام المتجر الإلكتروني بتوفير 
لإحراءات والوسائل والأدوات اللازمة لمواجهة هده الزيادة يؤدي إلى 
حدوث إرباك ومشكلات تكنولوجية؛ ويؤدي إلى رفع مستوى التكاليف 
للازمة. 

ولقد لجأت منظمات الأعمال الإلكترونية إلى الدمج بين التوجه نحو 
الأعمال الإلكترونية وتكنولوجيات الانترنت والحاسوب الحديثة من أجل تحقيق 
بيئة أعمال الكترونية فاعلة وآمنة. 
4- مواصفة التعاملات الإلكترونية الآمنة: 

لقد اعتمدت شركات بطاقات الائتمان معيار التعاملات الإلكترونية 

الآمنة لتحقيق التبادل المالي باستخدام بطاقات الائتمان عبر الانترنت (واهم هذه 
الشركات شركة 18016558 صوء1ودصة وشركة 0201© 171508)) من جانب 
آخر؛ فان معيار التعاملات المالية الآمنة جرى قبوله واعتماده من جانب مزودي 
الكيانات البربجية (مثل شركة 1181/1 وش ركة]0110:050) 





وقد جرى استخدام معيار التعاملات المالية الآمنة في أول تبادل مالي عام 
7 ف الولايات المتحدة الأمريكية. 
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إن قدرة منظمات الأعمال الالكترونية على تنفيذ التعاملات المالية عبر 
الانترنت وبصورة آمنة أدى إلى كسب ميزة مهمة تدعم الأعمال الإلكترونية 
عبر الانترنت وتزويد من درجة منافستها لميدان الأعمال التقليدية. 

ويسعى معيار التعاملات الإلكترونية الآمنة عتموماههاة عتناده8 
5 5171 إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها: 
ه تحقيق مستوى عال من الثقة والأمن في البيانات والمعلومات. 
« التأكد من سلامة عملية الدفع. 
. إضفاء الشرعية والموثوقية على أصحاب المتاجر الالكترونية و حملة البطاقات 

الانتمائية. 

إن المتطلبات والاحتياجات الأساسية التي جرى التركيز عليها والتعبير 

عنها ضمن مواصفة 8191 قد جرى تقسيمها إلى ما يأي : 


« أية بيانات ومعلومات تنتقل وترسل عبر الانترنت يجب أن تظل سرية»؛ وان 
لا يتمكن من الوصول والدخحول إليها إلا الطرف المستقبل المعني بحا والتي 
توجه إليه. 

ه يجب أن يظل محتوى آية عملية تبادل غير قابل للتغيير أثناء عملية نقل 
البيانات والمعلومات» وباستخدام مواصفة '881 فإنه يمكن تصميم التوقيع 
الإلكتروني عتدانهمعذ5 1هانعن©» وعكن القول أن إدراج هذا التوقيع ضمن 
بيانات ومعلومات عملية التبادل يساعد على اكتشاف فيما إذا طرأ تغير 
عليها أثناء النقل و الإرسال. 

٠‏ يحتاج المتجر الالكتروي إلى أن يتأكد من أن حامل بطاقة الدقع كمه© 
هو المالك الشرعي لرقم حساب بطاقة الدفع» ومن جانب آخخر» 
فانه يحب أن يكون حامل البطاقة قادرا على التحقق من هوية مالك المتجر 
الالكتروني» وان يكون واثقا من أن هذا المتجر قادر على تحقيق تعاملات 
مالية آمنة. وتعمل مواصفة '8191 على توفير مجموعة معايير تحقق الشهادات 
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الالكترو نيةوع)ه» 1كنا:ه © عنههماءه 11 وهذه تضفي صفة الشرعية على هوية 
الأعضاء الذين يمارسون عمليات التجارة الالكترونية. 

إن معيار 811 يجب أن يكون قابلا للتطبيق والتنفيذ على مدى واسع من 
الأدوات الإلكترونية» وأن لا يحري تفضيل كيان بربحي #تهكلاهة أو كيان 
مادي محدد 02:08:26 على غيره بحيث يكون أكثر قدرة علي تطبيق وتنفيذ 
المواصفة. 
5- مواصفة التبادل المالي المفتوحنء ع سعداءح15 لدع سمس دعم0 

-02-001 ناه تلأععمم 

هذه المواصفة جحرى تصميمها وتطويرها من أحل التعامل مع نوع محدد 
من المؤسسات» فهي تركز على معالحة قضايا الأمن والسرية التي تتعلق 
بالتعاملات المالية بين المؤسسات الالية» و كذلك فيما بين هده المؤسسات وبين 
زبائتها والتي تنم عبر الانترنت. 

وتغطي هذه المواصفة مؤسسات مالية متنوعة» وشهدت تطبيقات كثيرة 
في بجال الأعمال المصرفية الصغيرة وتعاملاتما المالية مع الزبائن. 

وقد كانت بدايات استخدام مواصفة)087 في العام 21997 وقد قام 
بتصميمها ورعايتها شركات 1/]1005011 

وأندطصآ وءء« عاهوءط0» وقد حرى دعمها والمصادقة عليها من جانب 
أغلب المؤسسات المالية العريقة (مثل علصهطنا وده تمك 2ه علصدظ ...) 
6- معايير تبادل البيانات آليا: 

إن عملية تبادل البيانات آليا هي عملية قد عرفت منذ سنين بعيدة» وقد 
وجدت بالأساس من احجل العمل على تسهيل التعاملات التجارية النمطية 
وتسهيل عمليات التبادل. 
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في السابق» كان من الصعب استخدام تبادل البيانات الآلية بسب 
التكاليف العالية لاستخدامها والمتطلبات الشبكية اللازمة لعملهاء أما الآن فقد 
أصبح بإمكان الشركات والمؤسسات الصغيرة استخدام تبادل البيانات آليا 
بسب انخفاض تكاليفها بصورة حادة بسبب إمكانية استخدام الانترنت كشبكة 
تخدم عملية تبادل البيانات. 
7- بروتوكولات. .551 5-111"15: 


هنا نأي لمفهوم ومتطلب جديد يسمى (1.2761آ 61ادمه5 متتاهدة5 551) 
والمعنى الحرفي هو برتوكول لتأمين نقل البيانات عن طريق الانترنت.. طور 
لأول مرة من قبل شركة نيتسكيب لاستخدامه في إتمام العمليات التجارية على 
الانترنت. 

و بمعنى آخخر هو بروتوكول (قوانين و قواعد تراسل بيانات) يضمن سرية 
المعلومات المرسلة عبر بروتوكول 51128 ( أي المرسلة عبر متصفحات 
الانترنت وتستخدم عناوينها ملاط: // أو ومالط: // تحديدا)» ويستخدم 
البروتوكول بشكل خاص على أنظمة اليوتكس.. ومشتقاتها.. وله العديد من 
البرامج التي تسهل استخدامه مثل 2]6اه]".. 

والهدف منه الحفاظ على الأمان والسرية بين العميل (815وذاه) والخادم 
(كتاع كع 8).. 
ويتم إتباع الخطوات التالية في إنشاء الاتصال الأمن باستخدام ,551 

في البداية يقوم الموقع الموثوق بالتوجه إلى السلطة» سلطة الشهادات (4© 
'اتتمطاتاث علد ناه 0) واعطاءه شهادة رقمية يتم إنشاءها على حادم الموقع» 
ولكن هذه الشهادة الرقمية غير موقعة» فيقوم بإرساها إلى سلطة الشهادات 
وطلب توقيع هذه الشهادة (وعناو16 عصنمعذك علهه115ارهت0 081) وتقوم 
السلطة بالتأكد من المعلومات الواردة في الشهادة و أهمها نطاق الموقع 
(أهده0)» والتأكد من أن الموقع موثوق به وتصادق على المعلومات الواردة في 
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لشه ادة والتي سد .ذكرها بعد قليل» ومن ثم تقوم السلط .ة بالتوقيع 
لرقم ي (عمناأهصع51 1هازع1([) على الشه ادة» وتعيدها موقء ة رقمي ا 
(0ممع51 :119مازو1() ليتم وضعها على الخادم» ويقوم مدير الموقع بتحديد 
لصفحات التي ستستخدم هذه الشهادة للقيام باستخدام بروتوكول تراسل 
لبيانات بسرية (.881): وعادة ما توضع الصفحات التي تستوجحب سرية في 
تراسل البيانات في حافظة (:70106) واحدة وتسمى ,881 ومن ثم يقوم مدير 
الموقع بربط الشهادة الموقعة مع تلك الحافظة. ومعنى ذلك ان جميع الصفحات 
في الحافظة ستستخدم بروتوكول ,55[1. 

قمنا بطلب صفحة من تلك الصفحات في الحافظة» وحد المتصفح بأن 
هذه الصفحات تستخدم بروتوكول ,]255 فيقوم الخادم (مالك الشهادة) 
بإرسال الشهادة الموقعة من سلطة الشهادات إلى المتصفح والذي بدوره يقوم 
بالتحقق من الجهة (السلطة) (08) التي أصدرت الشهادة, بالتأكيد فان الشركة 
المتتجة للمتصفح تكون قد سلحت المتصفح بقائمة السلطات الموثوقة وتأكد 
هذه المتصفحات من هوية السلطات. لكن لاذا لا يتأكد المتصفح من هوية 
كل موقع على حدة دون الرجوع إلى السلطة؟ لعدة أسباب منها عدد المواقع 
الضخم على شبكة الانترنت. ولأسباب آخري. 
8- بروتوكول <5111"18: 51111 

هو بروتوكول أمني يستخدم لاستضافة وتشفير المعطيات الحساسة على 
الويب» وخاصة المعطيات السرية والعقود المالية. تم تطوير بروتوكول 111017 
الأمني (111"185 عسدهءء8) في مختبرات شركة ممنتتدموعامآ مكلام عامط 
'111) ع10مصطهه1) في مدينة "سيليكون فالي" بكاليفورنيا كجزء من مشروع 
سري وخاص بالتجارة الإلكترونية تحت اسم: تدرو إلا أن 
مواصفات هذا المشروع تم نشرها للعامة فيما بعد. 

يضيف هذا النظام المزايا الأمنية الموجودة في بروتوكول الويب <]1115 
ويتيح للحاسب ولمستخدم بالتفاوض على أساليب التشفير والتوثيق والتواقيع 
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الإلكترونية كل على حدة؛ وبأي شكل ملائم. إضافة؛ فإن 8-1111 يدعم 
مختلف أنواع التشفير المعقد مثل 11:5 ه1مف15 وغيره. يبدأ عمل هذا 
البروتوكول عند تبادل الرسائل التي تحتاج إدارة أمنية للمعلومات» كالتشفير 
والتابع الرياضي» وحوارزميات التواقيع التي سيتم استخدامها في الحاسب 
والمستخدم. ويمكن أن يتم تعريف هذه المعلومات بشكل مستقل في الترويسة 
وف محتوى المعلومات. 

يوفر بروتوكول 811151 ضمان خصوصية» وتوثيق» وصحة المعلومات 
الموحودة في الملفات. تستخدم مواقع الانترنيت التي تحوي على مزايا أمنية هذا 
البروتو كول وخاصة في العقود والصفقات البي تتم بواسطة البطاقات المصرفية)» 
أو عند تبادل المعلومات الشخصية وكلمات السر أو تفاصيل البيانات الخاصة. 
و جدار النار اهدع عطا: 

تقليدياً حدران النار تستخدم لحماية جزء من البناء من النيران اللشتعلة في 
الأجزاء الأحرى. والهدف منها عزل كل جزء من البناء عن الكوارث التي تحل 
في الأحزاء الأحرى منه. في يومنا هذا نستخدم جدران النار في شبكات 
الحواسب حتى تعزل شبكتنا عن الخطر الذي قد يأتي من جيراننا إنها تمنع 
استخدام مصادرنا الخاصة من قبل أشخاص غير مسموح لهم استخدامها فهي 
تؤمن لنا سرية معلوماتنا إان[هناصء60دصمنء وسلامتها بطلروعن1 
وتوفرها جان[نطة1نهتكث. 
فما هو جدار النار أو جدار الحماية؟ 

يعد جدار الحماية أحد البرامج أو الأجهزة التي تتولى فحص المعلومات 
الواردة من الإنترنت أو من إحدى الشبكات, ثم تقوم إما باستبعادهاء أو تسمح 
لها بإمكانية المرور إلى الكمبيوتر» وذلك استنادًا إلى إعدادات جدار الحماية. 
يمكن لحدار الحماية أن يساعد في منع المتطفلين أو البرامج الضارة (مثل 
الفيروسات المتنقلة) من الحصول على وصول إلى الكمبيوتر من خلال إحدى 
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الشبكات أو إنترنت. يمكن لحدار الحماية أيضًا أن يساعد في إيقاف الكمبيوتر 


عن إرسال برامج ضارة إلى أجهزة الكمبيوتر الأحرى. يعرض التوضيح التالي 
كيفية عما, جدار الحماية: 





« مبدأ عمل جدران النار: إن جدار النار يفحص طلبات الاتصال كلها ويقرر 
زتعا لقواعد محددة نعرفها له سايقا ما هي الطلبات المسموحة والغير 
مسموحة. 

من يحتاج إلى جدران النار؟ 

- الحواسب المترلية: وخخاصة التي لديها وصلة إنترنت دائمة حيث ظهرت أنواع 
سريعة من طرق الاتصال ولكنها أقل أمنا من الطرق القديمة ويكفي ملاحظة 
أنه عند كل اتصال بواسطة مودم نحصل على عنوان «1 مختلف عن لمرة 
التالية للاتصال أما في حالة الاتصال الدائم أو الطويل فهذا يعني بقاء عنوان 
0 ثابت لفترة طويلة ما يزيد إمكانية الاختراق. 

- الحواسب محمولة: في حالة استخدام الحواسب المحمولة لدخول الإنترنيت أو 
أي شبكة غير حصينة حيث أننا قد نستخدمها لدخول الإنترنيت من المطاعم 
والفنادق عند السفر والتي قد تكون شبكتها غير حصينة في أغلب الأحيان. 
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- حواسب المستخدمين التي تحوي معلومات هامة: طبعاً هنا يجب استخدام 
جدار نار 113015826 حيث أنه يؤمن حماية وسرعة أفضل من جدران النار 
إل 0 


أصبحت برامج جدران النار ضرورية على أي حاسب متصل بشبكة أو 
بإنترنت كضرورة البرامج المضادة للفيروسات وبدأت العديد من الشركات 
بتصنيع هذه البرامج ومنها: 


ععتث غ121 .1123211 أقصمج5ء2 1مارول8 .220 .تملكت عدم2 
لنت 


كما أن شركة 10501 قامت بإضافة جدار النار ضمن برنامج 
2 1712001 

ويجب التأكد من استخدام أحد هذه البرامج على الأجهرة من اجل منع 
أي اختراق وتفعيل جدار النار في 75 18/10 بغاية السهولة فيكفي اختيار 
خصائص الاتصال ثم الانتقال لصفحة 04عهمة807 ثم تفعيل خيار الحماية. 

نسمي هذا النوع من جدار النار يجدار النار الشخصية لأنه عادة يكون 
برنامج وليس ]1 كما أننا نستخدمه على حواسب شخصية وليس 
على مستخدمات. 

وجدار النار يمكنه إعاقة ومنع جميع محاولات الدحول إلى الشبكة النحمية 
بهذا الجدار الناري. 

على سبيل المثال يمكن التحكم في جميع المستخدمين الذين يدحلون إلى 
شبكة الانترنت من احد مزودات خلمة الانترنت ومنعهم من الوصول إلى 
حاسوب محدد» ويمكن إعاقة منفذ محدد من أي محاولة الدحول إلى الشبكة 
المحمية بجدار ناري» فإذا أرادت إدارة الويب منع المحاولات القادمة عبر المنفذ 
الاقتراضي لبرنامج فان جدار النار يقوم بإعاقة ومنع القادمين من المنفذ رقم 70 
وهو رقم المنفذ الاقتراضي لبرنامج 561016 وعندما تتخذ الإدارة قرارها بإنشاء 
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جدار ناري فإنه ينبغي وضع سياسة واضحة بخصوص مستوى الأمن الذي 
ينبغي تحقيقه» ويكون أمامها عدة بدائل أهمها السماح بكل الطلبات وكل 
محاولات الدحول باستثناء حالات محددة. 
0- الدفع الآمن في الأعمال الالكترونية: 
إن أهم أهداف أمن الأعمال الالكترونية والتجارة الالكترونية هو جعل 
عمليات الدفع عبر الانترنت عمليات آمنة وموثقة» وفيما يأي يجري الث ر كير 
على استعراض ما يتعلق بعملية تسديد قيمة المشتريات التي تحري عبر الانترنت. 
تختلف أساليب الدفع التي يستخدمها المشترون عند التسوق والشراء عبر 
الإنترنت» فالدفع قد يكون من خلال البطاقات الائتمانية أو من الحوالات 
المصرفية أو من خلال الشبكات أو من خلال الدفع نقدا عند استلام 
البضاعة. ومع أن أداة الدفع الأساسية في فضاء الأعمال الإلكترونية الكاملة 
تكون من خلال بطاقات الإثتمان» غير أن الدفع بالأساليب الأحرى لا يزال 
شائعاء وأسباب ذلك كثيرة منها : 
- عدم توفر نظم محاسبة داعمة بشكل كاف في بعض مواقع الأعمال 
الإلكترونية. 
- عدم توفر الثقة الكافية والشعور بعدم الأمان. 
- عدم توفر بطاقات التمانية لدى المشترين لأسباب تتعلق بالأفراد أنفسهم أو 
بالنظام المالي في بلداتهم. 
والتجارة الالكترونية تنضمن عملية بيع من حانب» وعملية شراء من 
جانب آخرء وهاتان العمليتان قد تتمان بالكامل على شبكة الانترنت وذلك 
فيما يتعلق باتفاقية البيع والشراء ونظم التسليم وهذه الأعمال تحقق تحارة 
إلكترونية كاملة؛ غير أنه وبسبب الاحتلافات القائمة بين بيئة وأحرى وتباين 
وجهات النظر تحاه الأعمال والتجارة الالكترونية فإن هله التجارة لا تحري 
دائما بصورها الكاملة المذكورة. 
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تعد قضية الدفع الالكتروني من أعظم المشاكل التي تواجه تنفيذ إستراتيجية 
الأعمال الالكترونية» إذ ان المشتريين الإلكترونين الجدد يخشون من عمليات 
الدفع على الانترنت باستخدام بطاقات الائتمان وذلك خوفا من السرقات 
وعمليات الإحتيال والغش ولذلك فإنه لا يزال الكثير من المشترين الإلكترونيين 
يدفعون بأسلوب الشيكات أو أسلوب النقد عند استلام المنتج بعد شرائه عبر 
شبكة الانترنت أو قد يقومون بإرسال شيك أو حوالة. 


ولكن بعد أن تعزز ثقة المشتري الإلكتروني في موقع تحاري إلكتروني الذي 
اشترى منه سابقا مرة أو أكثر فإنه قد يلجأ إلى أسلوب الدفع عبر شبكة 
الانترنت مباشرة من خلال البطاقات المالية غير أن هناك بعض المشترين الذين لا 
يثقون بأساليب الدفع عبر الانترنت. 


والدفع قد يجري عن طريق تفويض البنك ليدفع عن المشتري عبر الانترنت 
و يجري استخدام برامج حاسوب متخصصة تقوم بدفع التزامات المشتري وفق 
آلية محددة. 

وقد يكون الدفع بصورة مباشرة من حساب المشتري الإلكتروني إلى 
حساب منظمة الأعمال الإلكترونية و يجري ذلك من خلال بعض المواقع التي 
توفر هذه الخدم ة مثل: موقع شرك 3 1101 وش ركة 183181:1801711110 
وبطاقة '61ع1لى. 

إن للعملية التجارية الإلكترونية عبر الانترنت طرفان أساسيان هما: 


* طرف البيع: ويتجسد في طرح المنتج للبيع عبر شبكة الانترنت والاستعداد 
لبيعه وتوفير كل الظروف والشروط التي تساعد في تسويقه أي أن هذا 
الطرف يقدم المنتج ليحصل في مقابل بيعه على المقابل المالي (وهذا المقابل 
يفترض أن يغطي تكاليف هذا المنتج إضافة إلى هامش ربحي محدد). 

ويتكون طرف البيع من مجموعة البائعين (منظمات وأفراد) الذين يعرضون 
منتجاتهم على الشبكة. 
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*طرف الشراء: وهذا الطرف يتجسد في قبول المنتج المطروح للبيع والقيام 
بشرائه ودفع المقابل المالي المطلوب وحتى يتحقق ذلك فإن هذا الطرف ينبغي 
أن تكون لديه الحاجة إلى هذا المنتج والرغبة في شرائه وامتلاكه والقدرة 
المالية الكافية لشرائه إضافة إلى توفير العناصر القانونية اللازمة لشراء هذا 
المنتج (سواء كان سلعة أو خدمة). 

إذن الطرف الثاني في العملية التجارية الالكترونية (المشتري) يترتب عليه 

دفع المقابل المالي للمنتج. 

وهناك أكثر من أسلوب لتحقيق ذلك ومن هذه الأساليب: 

1- إتام عملية الدفع خارج إطار شبكة الانترنت: 

هناك أكثر من طريقة يجري بموجبها إتمام عملية دفع قيمة المشتريات (التي 

يشتريها شخص ما من أحد المتاجر الالكترونية العاملة على شبكة الانترنت) 

وأهم هذه الأساليب: 

أ- الدفع بالأسلوب التقليدي (عن طريق الشيكات أو الحوالات وإرساها 
بالبريد أو ليد الجهة البي تنفذ عملية التسليم أو أية وسيلة أحرى) 

ب- الدفع عن طريق إحدى المؤسسات المتخصصة إذ أن هناك بعض 
المؤسسات الالية التي تسهل إنحاز عمليات البيع والشراء باستخدام أسلوب 
البطاقات الائتمانية القرضية ولكنها لا تقوم بنقل البيانات الخاصة بالبطاقة من 
خلال شبكة الانترنت. 

أما آلية التعامل مع هذه المؤسسات فهي بسيطة وأهم أوجه هذه الآلية: 

<< يقوم ا مشتري بالتسجيل لدى إحدى هذه الموسسات ويزود هذه امو سسة 
بالبيانات اللازمة حول بطاقته وم ركزه المالي مممعمقة الخ 
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وهي بدورها تقوم بترويد كل عضو يسجل لديها بأسماء هذه ا ملو سسات 
حتى يعلم ما هي المتاجر والمؤسسات التي يمكنه الشراء منها. 

- إذا أراد المشتري (المسجل لدى المؤسسة المالية) أن يشتري منتجا ما (سلعة 
شراءه و الكمية و غير ذلك إضافة إلى إعلام هذا المتجر بأن عملية الدفع 
سوف تتم من خلال مؤسسة أحرى وسيطة. 

- يقوم المنجر أو المؤسسة التجارية العاملة على الانترنت بإرسال إشعار إلى 
المؤسسة المالية الوسيطة حول مشتريات هذا المشتري قبل تنفيذ عملية البيع 
والشراء. 

- تقوم المؤسسة المالية الوسيطة بإرسال إشعار إلى المشتري وتسأله فيما إذا كان 
فعلا يريد أن ينفذ هذه الصفقة وتطلب منه إشعارا بتأكيد ذلك. 

- إذا أرسل المشتري إشعار بموافقته تقوم المؤسسة المالية بدفع المستحقات المالية 
المترتبة على عملية الشراء إلى حساب المتجر الإلكتروي. 

2- الدفع من خلال شبكة الانترنت: 
وهناك أساليب متنوعة لإتمام عملية الدفع عبر شبكة الانترنت منها: 

« بطاقة فيزا: وهي تصدر عن منظمة فيرا العالمية) وهذه البطاقة هي بطاقة 
متجددة» وتتعامل مع ملايين المؤسسات والمحلات التجارية وأجهزة الصرف 
الآلي. 

ه ماستر كارد: هذه البطاقة تأت في المترلة الثانية (بعد بطاقة فيزا) من حيث 
درجة انتشارهاء وهناك عدة أشكال هذه البطاقة وهي ماستر كارد الفضية» 
وماستر كارد الذهبية وماستر كارد المدنية وماستر كارد رجال الأعمال. 
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ه بطاقة أميركان اكسبريس: هذه البطاقة هي بطاقة اثتمانية لكنها غير 

متجددة» أي ينبغي تسديد الالتزامات المالية لهذه البطاقة خلال مدة السماح. 
« بطاقة دايئرز كلوب: هى بطاقة اثتمانية غير متجددة إذ يشترط في 
ستمرارها لمدة ماح حديدة تسديد التزاماتما حلال مدة السماح. 


« الدفع من خلال بطاقات الائتمان الافتراضية: بموحب هذا الأسلوب يقوم 

لمشتري بفتح حساب لدى إحدى مصارف الانترنت (وذاك باعتماد 

لخطوات اللازمة لذلك والتي قد تختلف من مصرف إنترنت لآخر وتختلف 

من مصارف الانترنت البحتة التي تمارس عملها كمصارف إنترنت ومصارف 

تقليدية)» ويحصل صاحب الحساب في احد مصارف الانترنت على بطاقة 

ثتمان اقتراضية ويستطيع أن يقوم بمعاملاته المالية عبر الانترنت باستتخدامها. 

٠.‏ الدفع من خلال البطاقات الذكية: البطاقة الذكية هي بطاقة تشبه البطاقات 

لاثتمانية في حجمها وشكلها وتحتوي على شرائح ذات دوائر متكاملة تعمل 
على تخرين ومعالحة البيانات» والبطاقة الذكية تعبر عن قيمة نقدية مخزونة 
مدفوعة مقدماء ويمكن أن تعبر أيضا عن بيانات محددة تخص حامل هذه 
البطاقة» فهذه البطاقة يمكن أن يخزن عليها بيانات حول الوضع المالي الحامل 
البطاقة أو بيانات خاصة بالضمان الاحتماعي أو التأمين الصحي أو أية 
بيانات أحرى تضاف بالاتفاق بين المؤوسسات ذات العلاقة. 

« الدفع باستخدام النقود الالكترونية: بإمكان المشتري عبر الانترنت دقع 
قيمة مشترياته باستخدام النقود الالكترونية. 

مثال: امن المعاملات الالكترونية لدى متجر سوق كوم 

- التعاقد مع مزود الانترنت لابد من التعاقد مع جهة معينة كفيلة بأمن 
المعاملات الالكترونية وغالبا يكون إبراز الجهة المتعاقد معها أمنيا في أسفل 
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الصفحة الرئيسية كما نلاحظ ذلك في الشكل أدناه وتجحدر الإشارة ان سوق 
متعاقل مع شركة 12336 
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تقد سوق كيه فى كل من؛ الادرات العربية الحتحدذ؛ الأردنء العمكة التربية لسعودية 


جميع الحفوق محديظة 2005 - 2009 سوق ,كوم إحدى شركات 'للاتلالبا 





تن 


- برنامج حماية ا مشتري 


كمستخدم لموقع سوق يمكنك المتاجرة مع الأعضاء الآخرين وضمن مناخ 
بحاري أمن» سوق. كوم يوفر طريقتان أامنتان للقيام بشراء واستلام السلع بعد 
إغلاق المزاد: 


1. خدمة الدقع عند التسليم ممع. 


3140 















































الدقع بأمان مع بطاقة كاشيو تاودن (هي بطاقة مدفوعة مسبقاً تمكنك من 
شراء السلع من مختلف المواقع على شبكة الإنترنت وأنت واثق تماما من أن 
عملية الشراء الني تقوم بما آمنة تماما) 

سوق. كوم يق دم هاتان الخدمتان الآمنتان حصره ١‏ بالتء .اون مع 
شركة رناكس الامارتية وهي أول شركة عربية تدحل بورصة نازداك 
الأمريكية. 
-كيف اشتري و ادفع لسلعة اشتريتها في سوق. كوم؟ 

تعرض سوق طرق ووسائل دفع آمنة وسريعة والتي تتضمن الدفع 
الالكتروني من خلال البطاقات الاثتمانية أو بطاقات الكاشيو المدفوعة مسبقاء 
أويتم الدفع عبر حدمة الدفع عند التسليم وتنم العملية عبر شركات النقل 
المتعاقدة مع سوق. كوم. 
-كيف اعرف ان البائع جدير بالثقة ؟ 

لا بد لأي مستخدم في سوق. كوم ان يشتري و يبيع أي شيء في سوق. 
كوم ولا بد ان يكون هناك عدد من التقييمات والردود إلى جانب أسمائهم 
المستعارة وتكون دائما بين (قوسين). بالضغط على التقييمات التي تكون بجانب 
الاسم المستعار؛ سوف تفتح صفحة التقييمات من ثم ترى الردود الني تركها 
المستخدمين الذين تعاملوا مع هذا المستخدم, إذا كانت عدد الردود والتقييمات 
كثيرة فهذا يعني أن المستخدم جدير بالثقة» ونفس المنطق يطبق على المشترين. 
-كيف لموقع سوق. كوم ان يحميني أنا كمشتري؟ 

سوق تعمل على ضمان نقودك في حالت استخدامك النقل الآمن أي 
خدمه التوصل» سوق تتحفظ بالمبالغ المدفوعة من قبل المشتري حتى يتم التأكد 
من وصول البضاعة إلى المشتري و التأكد من أن البضاعة تتطابق مع صور 
وتفاصيل المزاد أو السلعة المعروضة. 
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-كيفية عمل الدفع إلكترونيا؟ 


1 يختار البائع وسيلة الدفع بكاشيو. 


2 عندما ينتهي المراد بنجاح يتم إعلام المشتري بواسطة بريد إلكتروني يحتوي 
على وصلة للدفع ببطاقة كاشيو. 


3 عندما يقوم المشتري بالضغط على تلك الوصلة» يتم نقله لصفحة الدفع 


عندما نستلم الدفعة» يقوم سوق. كوم بإرسال أرامكس لشحن السلعة من 
البائع للمشتري. 


4 بعد 15 وما أو بعد أن يقوم المشتري بتقييم البائع يقوم سوق. كوم بتحويل 
النقود إلى حساب الكاشيو الخاص بالبائع وفي حال لم يكن لديه حساب 
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ع بأوامعء بن اسسهيه. بمممصمالتصكاط 


|2 سس ا ل 
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باه ارمع .نا انهه بوممموا دصاق 


خائمة الكتاب 


إن مقياس التجارة الالكترونية ومقياس التسويق الالكتروني المبربجين على 
طلبة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير وطلبة العلوم الإدارية وجامعة التكوين 
المتواصل ومعاهد التكوين المهني العليا المتخصصة, والمبرمج على طابة المدارس 
الخاصة والمتخصصة والمدارس العليا والمدارس التحضيرية» قد يتم تدريسه بطرق 
نظرة الأساتذة محتوى البرنامج» وطبيعة تخصصهم والجامعات التي تخرجوا منها. 

ونحد كل باحث يقسم دراسة التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروي 
حسب طبيعة وأهداف بحنه وحسب النظريات العلمية التي يعتمدها فقد تكون 
نظرته تعتمد على مدحل الوظائف أو مدحل التقنيات الحديثة أو مدحل 
تسييري ولكن مهما يكن لا يمكن الخروج عن الحوانب والفصول التي ثم 
التطرق إليها من خلال هذا الكتاب. 

لهذا قمنا باستثمار جميع المراجع العلمية التي مكننا الله سبحانه وتعالى من 
الإطلاع عليها» كما استفدنا من تحربتنا العلمية والتعليمية بصفتنا أستاذ في مادة 
التجارة الالكترونية ومادة التسويق الالكتروني لأكثر من أربعة سنئوات لطلبة 
الماستر والدكتوراه تخصص تسويق وتخصص تحارة دولية وتخصص إدارة 
الأعمال. 

مع الأحذ بعين الاعتبار كل ما ذكر فإننا نعتبر الكتاب الحالي بمواضيعه 
المتكاملة والحديدة» وأسلوبه البحثي الواضح» وهموليته وترابطه المنطقي محاولة 
جادة متواضعة في سبيل الوصول إلى كتاب عربي من تأليف جزائري ف 
التسويق الالكترون والتجارة الالكترونية» يرتقي إلى مستوى الكتب الأجنبية 
ويلبي حاحة التنمية البشرية الى يشهدها الوطن. 
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باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


وبحذه المناسبة يتمنى الأستاذ أن يكون قد قدم مساهمة قيمة للسادة 
الأساتذة المهتمين والطلبة الدارسين للمقياس» كما يتمنى في نفس الوقت على 
كل من يطلع على هذا العمل إفادتنا باقتراحاته وتوجيهاته حتى نستهدي بحا قي 
أعمالنا اللاحقة» وحتى تكون حخفزا لنا لواصلة البحث في هذا الموضوع 
المتشعب والمهم في نفس الوقت. 


والله ولي التوفيق 
عاذ اكور مير نوري 
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باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


مقدمة الكتاب و اجو و ا 
الفصل الأول 
العجارة الالكترونية 
أولا- مفهوم التجارة الالكترونية ل كا 
ثانيا- أنواع التجارة الالكترونية 111101101101010 
ثالنا- محالات التجارة الالكترونية قي وا 
رابعا- فوائد التجارة الالكترونية تف نات واو ةسه 
حامسا- التجارة الالكترونية والإدارة الاقتصادية الم و ما 
سادسا- الآثار الاقتصادية للتجارة الالكترونية افو 1 


الفصل الثاني 
من التجارة الالكترونية إلى التسويق الالكتروني 


أولا- إحصائيات حول نمو التجارة الإلكترونية والأنترنت 0 
ثانيا- تأثير التجارة الإلكترونية على النشاط التسويقي ا 
النا- العمل التسويقي في العهد الإلكتروي 11 
رابعا- تأثير التجارة الإلكتروني على التسويق الإلكتروي 000 


الفصل الثالث 
التسويق الالكتروني والتسويق الفيروسي 


أولا- مفهوم ومزايا التسويق الإلكتروي 6[ 20001 
ثانيا- طرق التسويق الإلكتروني وجحالاته وخصائصه 20110111 
النا- فرص وتحديات التسويق الإلكتروني ل ال و 
رابعا- التسويق الفيروسي عصتاعاتة]ا! لدعزل؟ 2110 
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باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


الفصل الرابع 
المريج التسويقي الالكتروني 


أولا- عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني الا اللا 
ثانيا- محددات السعر في الأعمال الإلكترونية 210 
ثالنا- إستراتيجيات التسعير الإلكترويي 8 2# 
رابعا- مقارنات الأسعار على الأنترنت ا 
خامسا- مزادات الأنترنت و مم4 او ا مض و 110 


الفصل الخامس 
الأسواق الالكترونية 
أولا- مفهوم وملامح الأسواق الإلكترونية 0 
ثانيا- أسباب انتشار الأسواق الإلكترونية ا 


ثالنا- خحطوات إنشاء السوق الإلكترونية لاطا او ا 


رابعا- أنواع الأسواق الإلكترونية وأطراف التعامل فيها 
خامسا- الحالات التي تخدمها الأسواق الإلكترونية 


والقوانين المنظمة لها 0 00 
سادسا- نظام السوق الإلكترويي الس 1 اساد ا و 


الفصل السادس 
الدفع الالكتروني 
أو لا- ماهية الدفع الإلكتروني 571711111110111 


ثانيا- المحفظة الإلكترونية العامة لوق وف الما سكن مفو البق نوشمي 


النا- حيازة النقد الإليكتروني ونظام النقود الإلكتروي 700000 
رابعا- مشكلات الدفع الإلكتروني 0 
حامسا- مزايا النقود الإلكترونية مقطو و لواو لطا قل 
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سادسا- عيوب النقد الإلكترويي د وهاه بك لج ووه ماد سوم ل ا 0 
سابعا- العوامل المساعدة على انتشار وسائل الدفع الإلكترونية 
ثامنا- الوساطة الإلكترونية 922 111110110 
تاسعا- الأوراق التجارية الإلكترونية 00 2757 


عاشرا- النقود الإلكترونية 337 اا 01 


الفصل السابع 
تصميم المواقع الالكترونية 


أولا- دور موقع الويب وفاعليته 0000 
ثانيا- أساليب لفت الانتباه إلى الموقع الإلكتروني ا 
النا- حدمات الزبائن 0 
رابعا - المجتمعات الافتراضية اسم ا ا 
حامسا- تصميم المواقع الإلكترونية لأغراض تسويقية ا 
سادسا- ترويج الموقع التسويقي 1111111011110111111101008 


الفصل الغامن 
الخصوصية والتخصيص وأمن المعلومات 
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باه ارمع .نا اسسدره. بومممما ان ماقا 


باع ارمع .نا دده بممممما ماقا 


أذ جز طبعه على مطامٍ ع 
ديوان المطبوعات الجامعية 
1 الساحة المركزية - بن عكنون - الجزائر 
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